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 یشغل تیشاغل و رضا -رابطه تناسب شغل یبررس

 کارکنان یبا عملکرد شغل

     

 2، عالیه پورمحمدی*1سعید صیادی
 81/88/8411تاریخ دریافت:  

 27/82/8411تاریخ پذیرش: 
 

  87471کد مقاله:  

 
 

 یده ـچک
 

 ،یفرهنگ راثیبا عملکرد کارکنان در اداره کل م یشغل تیشاغل و رضا -رابطه تناسب شغل یپژوهش حاضر به بررس
 یاست. جامعه آمار یاز نوع همبستگ یشیمایپ یفیاستان کرمان پرداخته است. نوع تحقیق توص یو گردشگر یدست عیصنا

باشد، که  ینفر م 821استان کرمان به تعداد  یگردشگرو  یدست عیصنا یفرهنگ راثیکارکنان اداره کل م هیپژوهش کل
 دییتا 18/1کرونباخ  یآن با آزمون آلفا ییایر به عنوان حجم نمونه انتخاب شدند. ابزار پژوهش، پرسشنامه بوده که پانف 12

 رسونیپ یهمبستگ بیهای تحقیق از ضرفرضیه یبررس یو برا SPSSافزار ها از نرمداده لیو تحل هیتجز یشد. برا
 -تناسب شغل نیکارکنان رابطه وجود دارد و ب یشغل تیشاغل با رضا -تناسب شغل نینشان داد ب هاافتهی. دیاستفاده گرد

 دییکارکنان مورد تا یبا عملکرد شغل یشغل تیرضا نیرابطه ب نیکارکنان رابطه وجود دارد همچن یشاغل با عملکرد شغل
 قرار گرفت. 
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 مقدمه  -1
حس مسئولیت و عدم توجه به مسأله رضایت شغلی، در بلند مدت نظام سازمان را مختل نموده و موجب بروز عصیان، کاهش 

شود. در کشورهای پیشرفته مدیریت ها با توجه به نیازهای اساسی کارکنان استوار است و رضایت شغلی  یدر نهایت ترك خدمت م
هاست بلکه در افزایش بهره وری نیز مورد توجه قرار می گیرد و آنها هزینه های  سانکارکنان علاوه بر اینکه توجه به کرامت ان

منظور بررسی تغییرات سالانه رضایت شغلی کارکنان خود پرداخت می کنند. پرداخت چنین هزینه هایی توسط  گسترده ای را به
در کشور ما چندان به صورت عملی  متأسفانهکشورهای مذکور نشان می دهد که رضایت شغلی موضوع بسیار با اهمیتی است که 

تی عاطفی و مثبت حاصل از ارزیابی شغل یا تجارب شغلی است که (. رضایت شغلی حال8911 ،یلی)دل مورد توجه قرار نمی گیرد
 کزدارای ابعاد و عوامل گوناگون است. اغلب مدل های سنتی که به رضایت شغلی می پردازند بر احساس فرد در مورد شغلش تمر

(. 2117زآن شغل دارد )لو ، دارند، اما آن چه رضایت شغلی را شکل می دهد ماهیت آن حرفه نیست بلکه انتظاراتی است که فرد ا
گردد.  یم یفرد تیاحساس رضا زیو ن ییکارا شیاست که باعث افزا یشغل تیمهم در موفق اریاز عوامل بس یکی یشغل تیرضا

 تیرضا تیبا شغلش ارضا شود. اهم یستیکارمند خوشحال با کیکارمند کارا است و  کی الشود که کارمند خوشح یاغلب گفته م
 ،یگذرانند. از نظر سازمان یم یکار طیخود را در مح یسوادیاز ساعات ب یمین بایافراد تقر شتریشود که ب یم یازآن جا ناش یشغل

 ،یمیشود )مق یکه منجر به جذب و بقاء کارکنان   م تمطلوب اس اریبس یمنعکس کننده جو سازمان یشغل تیرضا یسطح بالا
8911.) 

ی عملکرد شغلی آن است. سازمان ها به سبب داشتن یک ساختار آگاهانه، نیروی انسانی خود مسئله در هر سازمان ترین حیاتی
را با توجه به اهدافی که در پیش دارند، انتخاب می کنند. نیروی انسانی نیز برای به انجام رساندن فعالیت های خاصی که سازمان 

دهد و  یعبارتست آنچه که فرد انجام م شغلی عملکرد. داند مینی زمابر عهدة آنها گذاشته است، خود را ملزم به رعایت وظایف سا
 یتوان آنها را در اصطلاحات تخصص یباشد و م یها است که در ارتباط با سازمان م تیقابل مشاهده است و شامل آن دسته از فعال

دانست که افراد در ارتباط با  ییرفتارها ی توان مجموعه یرا م یشغل د(. عملکر8914و همکاران،  ی)حسن کرد یریهر فرد اندازه گ
  است که به موجب اشتغال فرد در شغل خود حاصل  یبازده ا ای امدیمحصول، پ زانیم یبه عبارت ایدهند  یشغلشان از خود بروز م

 نیکه ا ردگی یقرار م یطیمح ای یفرد طیشرا ریتحت تأث گرید یانسان یژگیمانند هر خصلت و و زین یشود. عملکرد شغل یم
(. کار عنصر 8911 ،یو ارشد یسین ،یاوی)به نقل از ح گذار باشد ریعملکرد فرد در سازمان مربوطه تأث ی تواند بر نحوه یم طیشرا

و  وژیکمهم و البته سازنده جوامع و سازمان ها است. برای اینکه کار با از خودبیگانگی همراه نباشد، باید از نظر فنی، فیزیول
د باشد. باید اوضاع اقتصادی و اجتماعی که کار در آن انجام می شود به گونه ای باشد که کارگر احساس کند روانشناسی مساع

 شود می پرداخت کاری های کارش منصفانه و به تناسب مهارت و کوشش اوست و دستمزد وی نیز متناسب با دستمزد سایر گروه

 با ارتباط در شغل یک های ویژگی است لازم گیرد، می شکل شغل بقال در کار انجام که جایی آن از(. 8918 آبادی، شفیع)
 نموده، توجه شغل تحلیل و تجزیه به و شناخته خوبی به را آن انجام مراحل و شغل باید. گردد ملحوظ و سنجیده شاغل خصوصیات

(. تناسب شغل 8918شغل لازم به کار گمارد )صادقی،  ودی شغل را طراحی کرده و افراد متناسب با هر شغل را در پست بع گام در
با شاغل در سازمان به عنوان یک استراتژی مؤثر در نگهداری منابع انسانی در نظر گرفته می شود. این تناسب از لحظه ای آغاز 

استخدام و انتصاب  ب،امی شود که نخست فرد برای کار و انتخاب شغل آستین بالا میزند. دوم، سازمان برای کارمندیابی، انتخ
 محدودی حد در نظر مورد تناسب کار، داوطلبان نیاز و سازمان نیاز به توجه با استخدام، آغاز در که است ممکن. شود آماده می

می دهد و سازمان نیز دوره عمر خود را پشت سر می گذارد،  ادامه را خود کاری زندگی سازمان در فرد که بتدریج ولی شود، برقرار
میرود این تناسب بیش تر شود. اگر شغل به گونه ای طراحی شود که با ویژگی های فردی متناسب باشد، موجب انگیزش  ظارانت

 یکارمند را فراهم آورده و عملکرد شغل یشغل ترضای موجبات و یابد می افزایش انسانی نیروی وری می شود و در این صورت بهره
سوال هست که  نیحاضر به دنبال پاسخ به ا قیبا توجه به موارد فوق تحق نی(. بنابرا8919بخشد)کاظمی حقیقی، یآن را بهبود م

استان  یو گردشگر یدست عیصنا یفرهنگ راثیبا عملکرد کارکنان در اداره کل م یشغل تیشاغل و رضا -تناسب شغل نیب ایآ
 کرمان رابطه وجود دارد؟

 

 قیتحق اتیادب -2

 شاغل -شغل تناسب مفهوم -2-1 

 مختلف یها مسئولیتدر  نشاغلا موفقیت عظما قسمت که ستا وریضرو  مهم لصواز ا یکی ادفرشاغل ا-شغل تناسب      

و  شخصیت تناسب معد به ،هدد میرخ  ها نمازسا برخیدر  که مشکلاتیاز  عظمیا بخشباشد.  یم صلا ینا عایتاز ر ناشی

 هعقید نیز هیوگر. ندا نستهدا کتسابیای را ا هعدو  نتیکیژ یا تیاذ یمررا ا شخصیت برخی یفرتعا. در ردیگ برمی شاغل ادفرا شغل
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در  ارههموو  نیست مطلق ممفهو یک شخصیت که دکر شموافر نباید ردیگمی شکل عاملدو  یناز ا تلفیقی با شخصیت که نددار

 تتفاقاو ا ادثحو ،نیروا یها ریبیما ،جتماعیا یهارفشا ،فرهنگ تغییر ردلادو نجا هعقید به. ستا تغییرو  گرگونید ضمعر

 چندین بین خاصی تعامل لمحصو( شخصیت) تیپ هر ندا شخصیت تغییردر  مؤثر ملاعواز  کیدکودر دوران  صخصو به گذشته

. از ستا فیزیکی محیطو  فرهنگ ،جتماعیا طبقه ،لدینوا ،نتیکیو ژ ثیار ملاعو ن،همسالا وهگر مانند شخصیو  فرهنگی وینیر

 می شخصیتآن را  که تیرصو بهو  هشد نیاو درو دجودر و که افطرا ینیاو د جامعهاز  ستای ا هگستر ننساا نشناسا جامعه یدد

 ابعـمن نگهداری در مؤثر استراتژی یک عنوان به سازمان در شغلی تناسب(. 8911)معمارزاده و همکاران،  دشو می متجلی ،نامند

 ؛زند می بالا آستین شغل انتخاب و کار برای فرد  تنخس که شود می آغاز ای لحظه از تناسب این ؛شود می گرفته نظر در انسانی

 نیاز همچنین و سازمان نیاز به توجه با ،است ممکن. شود می آماده انتصاب انتخاب و استخدام یابی،کارمند برای سازمان دوم

 سازمان در فرد که تدریج به رود می انتظار ولی شود برقرار محدودیبه صورت  نظر مورد تناسب  استخدام آغاز در کار داوطلبان

 ای گونه به شغل شود بیشتر تناسب این اگر گذارد می سر پشت را خود عمر دوره نیز سازمان و دهد می ادامه را خود کاری زندگی

 می شزایـاف سانیـان نیروی وری هبهر نتیجه در و باشد متناسب فردی ،انگیزه ایجاد موجبخود  های ویژگی با که شود طراحی

 .(8911و همکاران،  ی)امامیابد

 

 مفهوم رضایت شغلی -2-2 

مناسب و اندازه  زانیتوان م یرا م تیکند. در واقع، رضا یاشاره م یفرد یازهایو ن یانتظارات سازمان انیبه رابطه م تیرضا
 لاتیو تما ازهایدر حد مطلوب خواهد بود که انتظارات سازمان با ن زمانی تیفرد دانست. رضا تیبه شخص یبودن نقش سازمان

به وجود خواهد آورد؛  نیطرف تیاز لحاظ رضا یدو، مشکلات نیداشته باشند. عدم توافق و تطابق ا یتوافق و هم خوان یشخص
دو  نیکه ا یفرد است. در حالت یتیشخص یازهایها و ن یآمادگ شیسازمان و پ طیانتظارات و شرا انیتابع توافق و تعادل م تیرضا

و  ییکارا ،یاثربخش یعنیفرد خواهد بود؛  یازهایو ن سازمانتعادل و تطابق داشته باشند، رفتار به طور همزمان برآورنده انتظارات 
را  یزیچشغل آن  نهیادراك کارکنان است که محتوا و زم جهینت یشغل تی(. رضا8911توأماً حاصل خواهند شد)علاقه بند،  ت،یرضا

 ای یشغل یابیارز امدیمطبوع است که پ ایمثبت  یحالت احساس کی یشغل تیکند. رضا یکارمند ارزشمند است فراهم م یکه برا
 یسطح بالا یکند. از نظر سازمان یافراد م یو روان یکیزیبه سلامت ف یادیمثبت، کمک ز یحالت احساس نیتجربه فرد است. ا

 یشغل یشود. خشنود یکارکنان م یمطلوب است که منجر به جذب و بقا اریبس یمنعکس کننده جو سازمان یشغل تیرضا
 یفرسودگ ،یو روانشناخت یسلامت جسمان ،یبا عملکرد شغل یشغل یخشنود زانیدارد. م یاریبس ینو سازما یرفتار یامدهایپ

 یمفهوم عام و کل کیبه عنوان  یشغل یموارد خشنود شتریو ترك شغل مرتبط است. در ب بتیابهام نقش، تعارض نقش، غ ،یشغل
 یآن مورد مطالعه و بررس یدهنده و اجزا لیعوامل تشک دیآن با یقیحق تیبردن به ماه یپ یشود حال آنکه برا یدر نظر گرفته م

بدهند:  تیافراد و اعضای سازمان اهم یشغل تیبه رضا لیبه سه دل دیدست کم با رانی(. مد8917و همکاران،  ی)شهباز ردیقرار گ
 بتیکمتر در کار غ یراض راددهند. اما اف یاستعفا م شتریکنند و ب یسازمان را ترك م یدر دست است که افراد ناراض ادییمدارك ز

 یعمر م شتریاز سلامت بهتری برخوردارند و ب یدهند. ثابت شده است کارکنان راض یانجام م قیکنند و کارشان را منظم و دق یم
ای است که از مرز  دهیاز کار پد یشغل تیهستند. رضا یهای قلب یماریها از سردرد تا ب یماریمستعد انواع ب یکنند. افراد ناراض

را از  یشاداب ،ی. کارمند راضشود یفرد و خارج از سازمان مشاهده م یخصوص یرود و اثرات آن در زندگ یسازمان و شرکت فراتر م
وجود  هیکه در سا یو مقدار پول یاجتماع های تیبا توجه به مسئول توان یم نیکند. بنابرا یه و جامعه منتقل مسازمان به خان

 (.8918دفاع کرد )کلهر،  دهیپد نیجامعه خواهد شد، از ا بینص یشغل تیرضا

 

 مفهوم عملکرد شغلی -2-3
توسعه یافته مورد توجه زیادی قرار گرفته است. روان عمکرد شغلی یکی از متغیرهایی است که در بسیاری از کشورهای       

 و رشد نهایت در و افراد عملکرد در نیازها، و ها انگیزه معتقدند و دانند شناسان عمکرد شغلی را محصول رفتارهای انسانی می
یة آن کارکنان موفق از . همچنین باور بر این است که عملکرد شغلی یک سازة ترکیبی است که بر پادارند تأثیر اقتصادی توسعة

 کارکنان ناموفق از طریق مجموعه ای از ملاك های مشخص قابل شناسایی هستند یکی از متغیرهایی که با عملکرد شغلی

تلاش است، به همین دلیل فردی که در ابتکار  مرجعی خود شکل شخصی ابتکار. است شخصی ابتکار دارد، ابطه ر کارکنان
شخصی در سطح بالایی است، برتری را بر پایة پیشرفت شخصی و پایداری با وجود دشواری ها و ناکامی ها، تعریف می کند. افراد 

ین افراد در رقابت با دارای ابتکار شخصی بالا تمایل به انجام وظایفی دارند که مهارت ها و توانایی های آنان را به چالش بکشد. ا
 (.8911و همکاران،  ی)ابوالقاسم خویش اند و همواره به دنبال، آن هستند که بهترین باشند
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 قیتحق یها هیفرض -3
 وجود دارد.  یدار یرابطه معن یشغل تیشاغل با رضا -تناسب شغل نیب -
 وجود دارد.  یدار یکارکنان رابطه معن یشاغل با عملکرد شغل-تناسب شغل نیب -
 وجود دارد. یدار یکارکنان رابطه معن یبا عملکرد شغل یشغل تیرضا نیب -
 

 قیتحق یروش شناس -4
از شاخه  یشیمایپژوهش حاضر از حیث هدف، پژوهشی کاربردی و ازحیث نحوه گردآوری داده ها، پژوهشی توصیفی پ

 ،یباشد. از نظر قلمرو مکان یم یهمبستگ قاتیاز نوع تحق رهایمتغ نیآید و با توجه به سنجش رابطه بمطالعات میدانی به شمار می
کارکنان اداره کل  هیکل یاستان کرمان انجام شده است. جامعه آمار یو گردشگر یدست عیصنا یفرهنگ راثیدر اداره کل م قیتحق

و حداقل حجم نمونه بر اساس جدول مورگان  821باشد که تعداد آن   یاستان کرمان م یو گردشگر یدست عیصنا یفرهنگ راثیم
اطلاعات در انجام  آوری جمع یگرفته شده برا بکاراستفاده شد. روش  یری تصادفگینمونه وهیبوده است. در این تحقیق از ش 12

 ییایو پا دیآن طبق نظر اسات یی. ابزار سنجش پرسشنامه است که رواباشد یم یدانیو م ای از روش کتابخانه یبیترک ق،یتحق نیا
توصیفی مانند:  ارآم های روش از مشاهدات و ها قرارگرفت. برای توصیف داده دییمورد تا 18/1کرونباخ  یآن با محاسبه آلفا

 یاز روش همبستگ قیتحق یها هیفرض یفاده شده است. همچنین جهت بررستیع فراوانی، نمودارهای توصیفی اسجداول توز
 انجام شده است. Spssو با نرم افزار  رسونیپ

 

 جینتا -5
 1از لحاظ سن،   نیدرصد مرد هستند همچن 17درصد زن و  99 ت،جنسی لحاظ از پرسشنامه به دهندگان از میان پاسخ

درصد  81 لات،یسن دارند. از لحاظ سطح تحص شتریسال ب 48درصد  97سال،  41تا  98 نیدرصد ب 84سال و کمتر،  91درصد 
 نیبه رابطه ب ،کی هیباشند. فرض یو بالاتر م سانسیدرصد فوق ل 81 سانس،یدرصد ل 19 پلم،یدرصد فوق د 87 پلم،یزیردیپلم و د
شاغل  -تناسب شغل انیم ةرابط یهمبستگ بیمقدار ضر 8 ةاشاره دارد. مطابق جدول شمار یشغل تیشاغل با رضا -تناسب شغل

 نیاست که ب نیدهنده ا شانشود که ن یم دییتا قیتحق نیاول ا یةفرض 111/1 یدار یاست، در سطح معن 16111 یشغل تیبا رضا
در  راتییشاغل موجب تغ -در تناسب شغل راتییمفهوم که تغ نیرابطه وجود دارد، به ا یشغل تیشاغل با رضا -تناسب شغل

 یشغل تیرضا شیشاغل با افزا -تناسب شغل شیکه افزا یمعن نیبد کند،یم ری( سیشیمثبت )افزا است و به طرف یشغل تیرضا
     تناسب  نیبه رابطه ب ،دوم هیرابطه است. فرض نیبودن ا یشیافزا لیدل رسونیآزمون پ بیکه مثبت بودن ضر س،همراه است و بالعک

شاغل با عملکرد  -تناسب شغل انیم ةرابط یهمبستگ بیمقدار ضر ریاشاره دارد. مطابق جدول ز یشاغل با عملکرد شغل -شغل
تناسب  نیاست که ب نیشود که نشان دهنده ا یم دییتا قیتحق نیدوم ا یةفرض 111/1 یدار یاست، در سطح معن 16198 یشغل

 یدر عملکرد شغل راتییشاغل موجب تغ -در تناسب شغل راتییمفهوم که تغ نیرابطه وجود دارد به ا یشاغل با عملکرد شغل -شغل
همراه است و  یشغل کردعمل شیشاغل با افزا -تناسب شغل شیکه افزا یمعن نیبد کند،یم ری( سیشیاست و به طرف مثبت )افزا

با  یشغل تیرضا نیسوم به رابطه ب هیرابطه است. فرض نیبودن ا یشیافزا لیدل رسونیآزمون پ بیبالعکس، که مثبت بودن ضر
است، در  16111 یبا عملکرد شغل یشغل تیرضا انیم ةرابط یهمبستگ بیمقدار ضر ریه دارد. مطابق جدول زاشار یعملکرد شغل

 یبا عملکرد شغل یشغل تیرضا نیاست که ب نیشود که نشان دهنده ا یم دییتا قیتحق نیسوم ا یةفرض 111/1 یدار یسطح معن
 ری( سیشیاست و به طرف مثبت )افزا یدر عملکرد شغل راتییموجب تغ یشغل تیدر رضا راتییمفهوم که تغ نیرابطه وجود دارد به ا

آزمون  بیهمراه است و بالعکس، که مثبت بودن ضر یشغل لکردعم شیبا افزا یشغل تیرضا شیکه افزا یمعن نیبد کند،یم
 .رابطه است نیبودن ا یشیافزا لیدل رسونیپ

 
تحقیقنتایج  -1 جدول  

 نتیجه آزمون معنی داریسطح  مقدار ضریب همبستگی فرضیه

111/1 111/1 شاغل با رضایت شغلی -تناسب شغل  تایید 

111/1 198/1 شاغل با عملکرد شغلی -تناسب شغل  تایید 

111/1 111/1  عملکرد شغلیبا  رضایت شغلی  تایید 

 

 



 

5 

 

ل 
سا

تم
هف

ره 
ما

 ش
،

اپی)پ 1
: ی

35
 ،)

ن 
دی

ور
فر

10
41

 

 ریبحث و تفس -6
تحت  یقی( در تحق8918و همکاران ) یاشاره دارد. امام یشغل تیشاغل با رضا -تناسب شغل نیبه ارتباط ب قیاول تحق هیفرض

      و پخش شیپالا یدر شرکت مل یکارکنان مطالعه مورد یشغل تیآن بر رضا ریشغل و شاغل و تاث نیتناسب ب یعنوان بررس
در کارمندان رابطه  یشغل تیو رضا تیتناسب شغل با شاغل از بعد شخص نیب که دندیرس جهینت نیبه ا رانیا ینفت یفرآورده ها

آن بر  ریو تاث تیشغل و شاغل از بعد شخص انیتناسب م یتحت عنوان بررس یقی( در تحق8918و همکاران ) یزیوجود دارد. عز
 نیکه ب دندیرس جهینت نیبه ا تهراناستان  یاجتماع نیمجموعه اداره کل درمان تام ریز یو مال یکارکنان ادار یشغل تیرضا

 قاتیبا تحق قیتحق نیاول ا هیفرض جهیدر کارمندان رابطه وجود دارد. نت یشغل تیو رضا تیاز بعد شخص تناسب شغل با شاغل
( همسو است. تناسب شغل با شاغل در سازمان به عنوان یک استراتژی مؤثر 8918و همکاران ) یزی( و عز8918و همکاران ) یامام

نگهداری منابع انسانی در نظر گرفته می شود. این تناسب از لحظه ای آغاز می شود که نخست فرد برای کار و انتخاب شغل  رد
 با استخدام، آغاز در که است ممکن. شود آستین بالا میزند. دوم، سازمان برای کارمندیابی، انتخاب، استخدام و انتصاب آماده می

کار، تناسب مورد نظر در حد محدودی برقرار شود، ولی بتدریج که فرد در سازمان زندگی کاری  اوطلباند نیاز و سازمان نیاز به توجه
خود را ادامه میدهد و سازمان نیز دوره عمر خود را پشت سر میگذارد، انتظار میرود این تناسب بیش تر شود. اگر شغل به گونه ای 

 افزایش انسانی نیروی وری انگیزش می شود و در این صورت بهره وجبم ویژگی های فردی متناسب باشد،   طراحی شود که با 
 آورد. یکارمند را فراهم م یشغل ترضای موجبات و یابد می

تحت  یقی( تحق8918و همکاران ) یاشاره دارد. محمد یشاغل با عملکرد شغل -تناسب شغل نیبه ارتباط ب قیدوم تحق هیفرض
در کارکنان شرکت  یتعهد سازمان گریانجیبا توجه به نقش م یرابطه آن با عملکرد شغلشغل و  -تیتناسب شخص یابیعنوان ارز

 یمناسب تیشغل در موقع -تیکارکنان شرکت فولاد خوزستان از نظر تناسب شخص دادنشان  جیفولاد خوزستان انجام دادند. نتا
تناسب  نینشان داد که ب زرلیافزار لبا نرم یاختارمعادلات س لیحاصل از تحل جینتا نی( قرار دارند. همچننیانگی)بالاتر از م

وجود دارد.  یرابطه مثبت و معنادار یسازمان عهدت یگریانجیبا م میرمستقیو غ میکارکنان مستق یشغل با عملکرد شغل شخصیت
کارکنان شبکه  و رابطه آن با عملکرد تیشغل و نوع شخص نیتناسب ب یتحت عنوان بررس یقی( در تحق8919و همکاران ) یشامان

 جهی. نتداردوجود  یو عملکرد کارکنان رابطه مثبت تیتناسب شغل و شخص نیکه ب دندیرس جهینت نیبهداشت و درمان دامغان به ا
( همسو است. امروزه برای تمام صاحب نظران 8919و همکاران ) ی( و شامان8918و همکاران ) یمحمد قاتیبا تحق قیتحق نیا

توسعه آشکار شده است که انسان عامل اصلی توسعه است و توسعه یافتگی تنها بر شانه های انسان است که پیش می رود. اگر در 
قعیت جغرافیایی استراتژیک، منبع و عوامل ناشی از ثروت های گوناگون همچون منابع طبیعی، مو ،گذشته های قرن    سال ها و 

ماشین آلات، سطح فناوری در حرکت و توسعه کشورها موثر می افتاد امروزه انسان به عنوان یگانه عامل تاثیرگذار بر توسعه 
به عنوان یک استراتژی مؤثر در نگهداری منابع انسانی در نظر  رایدارد ز تاهمی سازمان در شاغل با شغل تناسب شود شناخته می

 مسئولیتدر  نشاغلا موفقیت  عظما قسمت که ستا وریضرو  مهم لصواز ا یکی ادفرا شغلشاغل و  تناسب. شود ته میگرف
 به ،هدد میرخ  تقااو گاهی ها نمازسا برخیدر  که مشکلاتیاز  عظمیا بخش. باشد می صلا ینا عایتاز ر ناشی مختلف یها
 . ابدی یعملکرد کارکنان بهبود م ردیامر توجه لازم صورت گ نیکه اگر به ا ردیگ برمی شاغل ادفرا شغلشاغل و  تناسب معد

تحت عنوان  یقی( تحق8911و همکاران ) یاشاره دارد. رمضان یبا عملکرد شغل یشغل تیرضا نیبه ارتباط ب قیسوم تحق هیفرض
 دهدیآنها نشان م قیتحق جیانجام دادند. نتا یو تعهد سازمان یکار شیگرا ،یشغل تینقش رضا نییدر دانشگاه: تب یعملکرد شغل

 ریتأث یکار شیوگرا یشغل تیرضا نیدارد. همچن یو عملکرد شغل یشغل تیبر رضا یداریمثبت و معن ریتأث یکه تعهد سازمان
قرار نگرفته است.  دییمورد تأ یشغل تیبر رضا یکار شیگرا داریمعن ریتأث حالنیدارند. باا یبر عملکرد شغل یداریمثبت و معن

به  دیدر سازمان ها با تیرضا شیافزا ی( همسو است. برا8911و همکاران ) یرمضان قیبا تحق قیتحق نیسوم ا هیفرض جهینت
با  رانیکار، ارتباط مطلوب مد طیکارکنان در مح دیاز جمله پرداخت حقوق متناسب با کار، احترام به عقا تیرضا یشاخص ها

از  ینظرخواه نینو کارکنان و همچ رانیمد نیب یینشست ها یبا برگزار دیتوجه شود. با ردستانیمافوق با ز کارکنان، نحوه برخورد
کارکنان و  یو تعهد سازمان یشغل تیرضا یارتقا یها نهیتا زم ردیانجام پذ یقیدق یها یزیشود و برنامه ر یشیکارکنان چاره اند

 عملکرد کارکنان فراهم شود. جهیدرنت
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 و توسعه تیریدر علوم مد یدوماهنامه مطالعات کاربرد

 1101فروردین (، 35: یاپی)پ 1، شماره هفتمسال 

 

 لیبا نقش تعد رعاملیمد یرپذیسکیبر ر یحسابرس تهیركمیتاث یبررس

 تیتمركز مالك یكنندگ

     

 1یمحمد محمد
 11/11/1011تاریخ دریافت:  

 11/11/1011تاریخ پذیرش: 
 

  14601کد مقاله:  
 
 

 یده ـچک
 

و  یحسابرس تهیکم هاییژگیو نیبر رابطه ب تیتمرکز مالك کنندهلینقش تعد یهدف پژوهش: هدف پژوهش، بررس
 . باشدیعامل شرکت م ریمد یریپذ سکیر

شده در بورس  رفتهپذی شرکت 111 انیاز م کیستماتیپژوهش به روش حذف س نیا یپژوهش: جامعة آمار شناسیروش
و  هیه منظور تجزب 11 وزیویو ا 16استتا  ی. از نرم افزارهاباشدیم 1944تا   1941 یدورة زمان یاوراق بهادار تهران، ط

 مورد نظر استفاده شده است.  هایلیتحل
 ریمد یریپذ سکیبر ر یرمعناداریتاث ،یحسابرس تهینشان داد که استقلال، اندازه و تخصص کم جیپژوهش: نتا هایافتهی

 تیرد در نهاعامل ندا ریمد یریپذ سکیبر ر یمعنادار ریتأث تینشان داد که تمرکز مالك جینتا ریسا نیعامل ندارد. همچن
عامل  ریمد یریپذ سکیو ر یحسابرس تهیاستقلال، اندازه و تخصص کم نیبر رابطه ب تینشان داد که تمرکز مالك جینتا
 ندارد. یمعنادار ریتأث

در  یرگذاریتاث ارینقش بس تواندیفعال، م یحسابرس تهیکم کی ،یندگینما هیفرض یمبنا ی: بر مبنایریگ جهیو نت بحث
 یارزش و عملكرد شرکت، از طریق ارتقا یو به دنبال آن ارتقا یشرکت تیحاکم هایشاخص قِیست و دقدر سازیادهیپ
 یحسابرس تهیکم کیاز  نهیبه نقطه مطلوب و به دنیمسئله مهم که تا رس نیکند. اما با توجه به ا فایاطلاعات، ا تیفیک

« بالاتر هایپلكان هینظر» یبر مبنا هینظر یبر مبنا نیاست. همچن شیدر پ یادیفاصله ز ران،یاستاندارد و اثرگذار در ا
 . کنندیشرکت منعكس م کیدر  یادیخود را تا حد ز هایافكار و ارزش رعامل،یمد رانیمد
 
 
 

 
 

 

 .یحسابرس تهیکم ت،یعامل ، تمرکز مالك ریمد یریپذ سکیر یدی:ـان کلـواژگ

 

                                                           

  مسئول( سندهی)نو رانی،پرندک،ایانتفاع ری،دانشگاه ،غ یگروه حسابدار ،یحسابدار اریاستاد 1-
mkz.mohamadi@gmail.com 
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 مقدمه  -1
 کشورها نیدر ا یاقتصاد یهابنگاه رایز ؛در حال توسعه است یدر اقتصادها یت اصلاز موضوعا رشفافیو غ های متقلبانهروش

خان و  (.1116، 1)واویرو برندیرنج م یتیحاکمابعاد  ریو سا ی، مالیحسابدار یهاجنبه مرتبط بامتخصص  یاز کمبود منابع انسان
ها و اطلاعات ارت و کنترل خطاها، کلاهبرداریمسئول نظ شرکت،که عملكردهای حسابرسی  نداظهار داشت (1116) 1همكاران

ها شرکت رهیمد ئتیمهم ه یهاتهیاز کم یكی «9یحسابرس تهیکم»باشد. در این بین، میکننده و آشكار کردن حقیقت گمراه
 یافشا یهاوهیها و ششرکت یمال یهاتیبر فعال باشد ومی یو امور مال یدر حسابدار خبره یکه متشكل از اعضا شودمحسوب می
-تهیکرد که کم یرا بررس دهیا نی، انمایندگیبا تمرکز بر ادراکات  یمطالعات قبل(. 1111، 0)جاوید و همكارانکنند یآنها نظارت م

، 6و هویتاش و همكاران 1111، 1باشند )کریشنانها میشرکت یمال یبهبود گزارشگر یسودمند برا یموثر راه یحسابرس های
ای است به افشای اطلاعات حسابداری ند وجود کمیته حسابرسی که تحت نظارت افراد مستقل و حرفهمحققان معتقد (.1114

باشد. بر اساس تئوری ذینفعان، هرچه نوسان یا ریسک یک پذیری مدیرعامل میکند. عامل مهم دوم، ریسکشرکت کمک می
های توانند ریسک شرکتتر است. از این نظر، مدیران میگذاران دشوارشرکت بیشتر باشد، ارزیابی دقیق ارزش شرکت برای سرمایه

های اطلاعاتی ذینفعان مطبوع خود را از طریق افزایش افشای داوطلبانه )مانند افشای اطلاعات محیطی( به منظور برآوردن نیاز
ی اجتماعی بالا اداره کنند. پذیررود که شرکت را با رفتار اخلاقی و مسئولیتکاهش دهند. علاوه بر این، از مدیران انتظار می

هایی با عملكرد مسئولیت توان استدلال کرد که شرکتبنابراین، شناسایی عوامل مؤثر بر منافع ذینفعان ضروری است. در واقع، می
ها کتدر مناطق، کشورها و شر تیتمرکز مالك (.1111کنند )رضایی و همكاران، اجتمای بیشتر و بهتر، خود را از دیگران متمایز می

در کشورها و  تیتمرکز مالك زانیوجود دارد که ممكن است بر م یاصل یمانده است. دو خط فكر یپاسخ باق یمتفاوت است، ب
 یهادر شرکت گذارانهیکه از سرما یقانون حبود که سط نیا هاافتهیاز  یكی(. 1117، 7بگذارد )هولدرنس ریو فرهنگ آنها تأث نیقوان
 دی( ترد1117)  حال، هولدرنس نی(. با ا1448، 8دارد )لاپورتا و همكاران یرابطه منف تیتمرکز مالك زانیا مب کند،یم تیحما یدولت

 ریتأث تیمالك ختارسا یدهبر شكل یقانون تیداشته باشد. اگرچه حما یمعنادار ریتأث تیداشت که عامل سطح کشور بر تمرکز مالك
( بر این باور بودند 1111) 4دمستز و ویلالونگاحال،  نیبا ا. هستند ینیبشیپ رقابلیغ تیدارد، او معتقد بود که قانون و تمرکز مالك

ها به شرکت نیساختارها در ب نیکنند. ا یم در آنها فعالیتاست که  ییشرکت ها یبرا بودن در تناسب متمرکز ایپراکنده که میزان 
 نیاگر ا. هامقررات و ثبات شرکت اس،یدر مق ییجودر مورد صرفه ژهیوبه ؛با آن مواجه هستند است که آنها یطیتفاوت در شرا لیدل

را حذف  تیعملكرد شرکت و ساختار مالك نیب کیستماتیکنترل بودند، هر گونه رابطه س یبرا بدون نقص یبازارها جیساختارها نتا
. با دارد تیتمرکز مالك یریكل گدر ش ینقش اساس یقانون تیکه حما ندمعتقد بود نی( همچن1119) 11کردند. بک و همكاران یم

و  یحسابرس تهیکم نیدر رابطه بتمرکز مالكیت کننده  لینقش تعدتوجه به مطالب عنوان شده، هدف اصلی پژوهش حاضر بررسی 
های پذیرفته شده در سازمان بورس اوراق بهادار تهران همراه با ارائه راهبردهای کاربردی به ریسک پذیری مدیر عامل در شرکت

 پرداخته شده است.های موجود ظور رفع خلاءمن
 

 ری و پیشینه پژوهشمبانی نظ -2

تواند یماین مسئله که  سازدمنعكس میرا  ندگانیو نما رانیمد نیارتباط ب یندگینما ی، تئورینظر هایروشبا استفاده از 
 یارزشمند برا یابزار کمیته حسابرسی،ارتباط،  نیا در نتیجهباشد.  یندگینما یهانهیهز شیاطلاعات نامتقارن و افزا ریتحت تأث

 یروش تواند به عنوانمیمستقل  یحسابرس تهیکم کی لی، تشكمتعاقب این مسئله شود؛قلمداد می یندگینما یهانهیکاهش هز
ی رفتارها نیهمچن هینظر نی. بعلاوه، ادر نظر گرفته شود ندگانیو نما رانیمد نیکاهش اطلاعات نامتقارن ب به منظور تاثیرگذار
 ئتیه یهاتهیکم ریو سا یحسابرس تهیدر قالب کم یشرکت تیجامع حاکم یهاسمیمكان قیرا از طر مدیر یمنافع شخص مبتنی بر

مسئله  نیدارند و ا یارتباط مثبت یندگیبالا با مشكلات نما تیتمرکز مالك یدارا یها، شرکتنماید. از سوی دیگرتعدیل می رهیمد
امروزه به دلیل عدم اطمینان (. 1111و همكاران،  دی)جاو نمودحل  زیمستقل و ماهر ن یحسابرس تهیکم کیک توان با کمیرا م

ها اهمیت قابل توجهی پیدا کرده است )بوئی و پذیری مدیریتی برای شرکتپیرامون سازمان در دنیای کسب و کار، ریسک
های مبتنی بر ریسک مدیران، مزیت رقابتی یک ند که فعالیتدار( بیان می1117) 1(. هاسكیسون و همكاران1111 1همكاران

های مدیران ارشد دهد. تئوری پلكان بالاتر، یک پایه نظری قابل توجه به منظور تحقیق در مورد ویژگیسازمان را افزایش می
های دارند که انتخابن می( بیا1111شرکت در تعیین انتخاب استراتژیک و نتیجه سازمانی فراهم کرده است. بوئی و همكاران ) 

                                                           
1 . Waweru 
2 . Khan et al 
3 . Audit committee 
4 . Javeed et al 
5 . Krishnan 
6 . Hoitash et al 
7.  Holderness 
8.  La Porta et al 
9.  Demsetz and Villalonga 
10.  Beck  et al 
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گذارند. گیری مهم هستند زیرا بر عملكرد اقتصادی، رشد و بقای یک سازمان تأثیر میآمیز استراتژیک، در تصمیممخاطره
کند. های شرکت و نتیجه سازمانی را تعیین میگیرنده مرکزی است که بر تیم مدیریت ارشد تسلط دارد و سیاستمدیرعامل، تصمیم

تواند یها مبا کمک مشوق عامل ریکه مد بیان داشتند (1117) 9و اسلام یبونازها هستند. ین مدیران، ریسک پذیرتر آنترموفق
 نی، به منظور به حداقل رساندن چننیرا کاهش دهد. بنابرا یمنافع شخص یکارگزاران را کنترل کرده و رفتارها یهاتیفعال

 تیحاکم زمیمكان جادیبه ا ازی، نرهیمد ئتیه یهاتهیکم ریسا ایمستقل  یحسابرس یهاتهیعوامل با توسعه کم انیدر م ییرفتارها
 تیریمالكان و مد نیبه حداقل رساندن اطلاعات نامتقارن ب یارزشمند برا كردیرو کی . کمیته حسابرسیوجود دارد یقو یشرکت

مالكان و  نیب نانیاطم جادیکه به نوبه خود باعث ا متمرکز بر اقدامات شفاف سازمان متمرکز است، یحسابرس تهیکم کی رایاست ز
که در سال  تیدر گزارش اسم رهیمد ئتیه یفرع تهیبه عنوان کم یحسابرس تهیکم لیتشك یابتكار مهم برا. شودیم رانیمد

مستقل و  یهاحسابرسیمسئول انجام  یحسابرس تهیعنوان شده است که کم .در انگلستان منتشر شد مورد بحث قرار گرفت 1119
و مقررات سازمان،  نیمطابق با قوان نیهمچن یحسابرس تهیاست. کم تیشفاف یبرا یو خارج ینظارت بر حسابرسان داخل

انجام شده توسط حسابرس  یحسابرس یهاتیفعال هی، درست و منصفانه بودن کلرهیو غ یمال نی، قوانیحسابدار یاستانداردها
باشد. میاستقلال آنها  یبرا ینیتضم ی به عنوانحسابرس خارج یبرا یحسابرس تهیکم ،نیعلاوه بر ا. کندیم نیرا تضم یداخل

 نمایندگیگذاران، از  هیسرما میدر پارادا رییحال، تغ نیدارد. در ع یبستگ سکیبه مقررات بخش، اندازه شرکت و ر تیتمرکز مالك
هستند،  یریگ میتصم ندیکسب و کار و فرآ تیریبر مد یگذارریکه قادر به تأث یبه عوامل ه،یکنندگان سرما نیمنفعل، به عنوان تام

شده  جادیموضوع ا نیکه حول ا ی(. آثار1111، 1)پاندا و کومار ه استداد شیرا افزا یمال اتیدر ادب تیساختار مالك مطالعه اهمیت
سطوح مختلف جمع شده اند: عوامل  در مطالعات گنجانده شده اند که در ایکننده اشاره دارند  نییاز عوامل تع یاند به مجموعه ا

تواند  یم تیسطوح مختلف تمرکز مالك(. 1111،  1و عوامل ویژه در سطح شرکتی )ریس و پینتو در سطوح یک کشورخاص 
و  یشرکت تیحال، تنوع در حاکم نیپاسخ دهد. با ا رییدر حال تغ طیمح کیبه سرعت به  کرده و رتریشرکت را انعطاف پذ تیریمد

تجربه ممكن است میزان زیان  (.1118 ، 9نیو عابد یهنوز به شدت مورد بحث است )القاداس یشرکت تیحاکم یساز نحوه مفهوم
پذیری همبستگی واقعی یا درک شده مرتبط با ریسک را کاهش دهد. اثر تجربه غالب است و باید بین سن مدیرعامل و ریسک

پذیری شامل انجام اقدامات دارند که ریسک( بیان می1111) 1ساس پرلی و -(. استین1117، 0مثبت وجود داشته باشد )سیمسک
گذاری عمده در منابع قابل توجه است. این اقدامات در فضای نامطمئن و بدون درک کامل نتیجه کارآفرینانه و در عین حال سرمایه

افراد  نیب هیسرما یمتقارن در بازارهادر به حداقل رساندن اطلاعات نا ینقش یطور کل به تیساختار مالكدهد.این حرکات رخ می
از  یندگینما یها نهیبه حداقل رساندن هز یابر یضرور كردیرو کی تیامر آنست که ساختار مالك نیا لیدارد. دل یو خود یخارج

و به  تیریمد یبرا ییهازهیانگ هستند، قدرت که دارای، سهامداران بزرگ نیبنابرا .سهام است تیدر مالك تیریمشارکت مد قیطر
سهامداران علاقه مند به  نیبه نسبت سهامداران بزرگ اشاره دارد و ا تیتمرکز مالك .کنندیکار موثر و کارآمد فراهم م منظور

سو استفاده سهامداران  ای یرقانونیغ یهاتیاز فعال تواندمی رایاست ز یضرور لهیوس کی تیثروت خود هستند. تمرکز مالك شیافزا
گیرد با توجه به مباحث مطرح شده، مسئله پژوهش حاضر بر این مبنا شكل می (.1111و همكاران،  دی)جاود جلوگیری نمای یجزئ
مهم است. به عنوان مثال،  اریمختلف بس لیبه دلا یحسابرس تهیکم لیتشك نظیر ایران در حال توسعه یاقتصادها نهیدر زمکه 

تجربه و تخصص مربوط به  یماهر که دارا یکمبود اعضا لیماهر به دل یندر حال توسعه از کمبود منابع انسا یاقتصاد یهابنگاه
از جمله  یبا مشكلات متعددیی نظیر ایران ، اقتصادها. همچنینبرندیمهستند، رنج  تیمسائل حاکم ریو سا یو مال یامور حسابدار
بر  . مضافمداخلات دولت روبرو هستندها و  تیو حما یقانون یها هی، ضعف روینامتعادل اقتصاد طیسهام، شرا یضعف بازارها

کشورها  نیا یاکثر شرکت ها رایاعتماد است ز رقابلیدر حال توسعه غ یانجام شده در اقتصادها یحسابرس یها وهی، شمسائل نیا
 چندان قوینه  یاقتصادها. بر همین مبنا، قرار دهد ریرا تحت تأث هانمایندگیتواند  یهستند که م یخانوادگ تیساختار مالك یدارا

ارتباط  پژوهش حاضر به بررسی، نیبنابرا .شود یم نمایندگیکه منجر به مشكل  هستندمتمرکز بالاتر همراه  تیبا مالك ایرانمانند 
بر ریسک  کمیته حسابرسی خواهد پرداخت تا بدین سوال پاسخ دهیم که آیا ریسک پذیری مدیر عاملو  کمیته حسابرسی نیب

تعدیل کننده تمرکز مالكیت ایفای نقش نمایند یا خیر؟ و در صورت تایید تاثیرگذاری این عوامل، میزان  پذیری مدیر عامل با نقش
 و شدت تاثیرگذاری آنها تا چه میزان و به چه صورتی خواهد بود؟

 

 های داخلیپیشینه -2-1
انجام داد. این « لی و ارزش شرکتتاثیر کارائی کمیته حسابرسی بر گزارشگری ما»( پژوهشی با عنوان 1011علی نژاد طیبی )

های پذیرفته شده در بورس های کمیته حسابرسی بر کیفیت گزارشگری مالی و ارزش شرکتپژوهش حاضر بررسی تاثیر ویژگی
پردازد. نتایج حاصل نشان داد بین اندازه کمیته حسابرس، استقلال شرکت( می 1940– 1948اوراق بهادار تهران در بازه زمانی )

                                                           
1.  Panda and Kumar 
2.  Reis & Pinto 
3.  Al Qadasi and Abidin 
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ه حسابرس و تخصص مالی کمیته حسابرس با ارزش شرکت رابطه وجود دارد. همچنین بین اندازه کمیته حسابرس، استقلال کمیت
 کمیته حسابرس و تخصص مالی کمیته حسابرس با کیفیت گزارشگری مالی رابطه وجود دارد.

بین قدرت مدیرعامل با ارزش و عملكرد  تأثیر بحران اقتصادی بر ارتباط»( پژوهشی با عنوان 1944نكویی زاده و همكاران )
شرکت پذیرفته  147انجام دادند. با استفاده از روش حذف سیستماتیک، تعداد « های گزارشگری مالی شرکتمالی؛ نقش ویژگی

ان مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفت. نتایج پژوهش نش 1946تا  1981های زمانی بین سال شده در بورس اوراق بهادار برای دوره
سطح کیفیت حسابرسی بالاتر با کاهش اثر منفی شرایط بحرانی سبب تاثیر مثبت قدرت و توانایی مدیریت بر  دهد که ویژگیمی

شود. همچنین، ویژگی سطح کیفیت گزارشگری مالی بالاتر نیز با کاهش تاثیر منفی شرایط ارزش و عملكرد مالی شرکت می
 توانایی مدیریت بر ارزش شرکت شده اما تأثیر معناداری بر عملكرد مالی شرکت ندارند.بحرانی تنها موجب تاثیر مثبت قدرت و 

« تاثیر اثربخشی کمیته حسابرسی بر عملكرد شرکت: نقش مالكیت خانوادگی»( پژوهشی با عنوان 1944آزاد مقدم و همكاران )
شرکت دارای  91شرکت( که از این تعداد  –سال 1110شرکت ) 171انجام دادند. با استفاده از روش حذف سیستماتیک در مجموع 

شرکت باقیمانده دارای مالكیت غیر خانوادگی بودند، جهت بررسی رابطه بین متغیرهای پژوهش بعنوان  101مالكیت خانوادگی و 
دارد. اندازه  نمونه انتخاب شد. نتایج نشان می دهد که اثربخشی کمیته حسابرسی بر عملكرد شرکت های خانوادگی تاثیر معناداری

کمیته حسابرسی بر عملكرد شرکت های خانوادگی تاثیر معناداری دارد.استقلال کمیته حسابرسی بر عملكرد شرکت های خانوادگی 
 .تاثیر معناداری دارد. تخصص مالی اعضای کمیته حسابرسی بر عملكرد شرکت های خانوادگی تاثیر معناداری دارد

انجام « ارتباط بین قدرت مدیرعامل و ارزش شرکت در شرایط رقابت بازار»شی با عنوان ( پژوه1944طالب نیا و همكاران )
 1941شرکت طی دوره زمانی  111دادند. در راستای بررسی این موضوع، فرضیه های پژوهش بر مبنای نمونه آماری متشكل از 

دهد که بین قدرت گرفت. نتایج پژوهش نشان می و با استفاده از الگوهای رگرسیونی چند متغیره مورد آزمون قرار 1947لغایت 
مدیرعامل و ارزش شرکت رابطه معناداری وجود ندارد. همچنین، رقابت پذیری بالا )پایین( تاثیر مثبت )منفی( و معناداری بر ارتباط 

یری مدیران ایفا می بین قدرت مدیرعامل و ارزش شرکت دارد.دانش افزایی: رقابت در بازار محصول نقش پررنگی را در تصمیم گ
نماید. به طور خاص، رقابت پذیری بالاتر بازار انگیزهای برای مدیران قدرتمند ایجاد میكند تا از قدرت خود در راستای افزایش 

 ارزش شرکت استفاده کنند.
و ارزش های کنترلی بر رابطه بین قدرت مدیرعامل بررسی تأثیر مكانیزم»( پژوهشی با عنوان 1948رحیمی و فروغی )

عامل، دوگانگی نقش مدیرعامل و انجام دادند. در این بررسی قدرت مدیرعامل با استفاده از سه معیار دوره تصدی مدیر« شرکت
های کنترلی به دو دسته مكانیزم درونی و است. مكانیزمگیری شدهمدیره و ارزش شرکت با نسبت کیو توبین اندازه استقلال هیئت

د. از حاکمیت شرکتی و رقابت در بازار محصول به ترتیب به عنوان معیاری جهت سنجش کنترل درونی و شونبیرونی تقسیم می
شده است. نمونه مورد مطالعه  های پژوهش از رگرسیون چندمتغیره بهره گرفتهبیرونی استفاده شده است. برای آزمون فرضیه

های حاصل از آزمون است. یافته 1946تا  1941زمانی  ن برای دورهشرکت پذیرفته شده در بورس اوراق بهادار تهرا 111متشكل از 
دهد که رقابت در بازار محصول و حاکمیت شرکتی رابطه بین قدرت مدیرعامل و ارزش شرکت را های پژوهش نشان میفرضیه

 .کنندتقویت می
های کمیته حسابرسی بر کیفیت ارتباط بین قدرت مدیرعامل، ویژگی»( پژوهشی با عنوان 1948صفرپور و همكاران )
انجام دادند. جامعه آماری این پژوهش متشكل از کلیه « های پذیرفته شده بورس اوراق بهادار ایرانحسابرسی داخلی در شرکت

شرکت های پذیرفته شده در بورس اوراق بهادار تهران می باشد. برای انتخاب نمونه از روش حذف سیستماتیک استفاده شده است 
شرکت به عنوان نمونه آماری انتخاب شدند. نتایج آزمون فرضیات نشان داد که بین  161در نظر گرفتن محدودیت هایی، و با 

ویژگی های کمیته حسابرسی از بعد تخصص مالی، استقلال و اندازه با کیفیت حسابرسی داخلی رابطه معناداری وجود دارد. 
باط بین ویژگی های کمیته حسابرسی از بعد تخصص مالی، استقلال و اندازه با همچنین قدرت مدیرعامل اثر تعدیل کننده در ارت

 کیفیت حسابرسی داخلی دارد.
 

 های خارجیپیشینه -2-2
« کمیته حسابرسی و عملكرد مالی در اردن: اثر تعدیل کننده تمرکز مالكیت » ( پژوهشی با عنوان 1111) 1شاتناوی و همكاران

مطالعه بررسی اثر تعدیل کننده تمرکز مالكیت بین اثربخشی کمیته حسابرسی و حسابداری و عملكرد  انجام دادند. هدف اصلی این
مشاهدات سالانه شرکت های پذیرفته شده در بورس  818مبتنی بر بازار در اردن است. این مطالعه از داده های به دست آمده از 

تواند استفاده کرد. نتایج نشان داد که تمرکز مالكیت می 1117تا  1114اوراق بهادار امان در بخش های صنعتی و خدماتی از سال 
به طور مثبت رابطه بین اثربخشی کمیته حسابرسی و حقوق صاحبان سهام و همچنین بازده دارایی را تعدیل کند. با این حال، 

ها از نظر حقوق صاحبان کلی، فرضیه تواند اثر اثربخشی کمیته حسابرسی را بر کیوتوبین تعدیل کند. به طورتمرکز مالكیت نمی

                                                           
1 . Shatnawi et al 
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تواند اثربخشی شوند. تمرکز مالكیت تنها میشوند در حالی که از نظر کیوتوبین رد میسهام و همچنین بازده دارایی پذیرفته می
 کمیته حسابرسی را بر بازده دارایی تعدیل کند. 

انجام « هاعملكرد شرکت بر اساس تجزیه و تحلیل داده قدرت مدیر عامل و مدل»(  پژوهشی با عنوان 1111) 1لیو و همكاران
دادند. در طراحی مدل، عملكرد شرکت به عنوان متغیر وابسته، قدرت مدیرعامل و استراتژی نوآوری شرکت ها و تمرکز مالكیت به 

استفاده شد. از طریق  عنوان متغیرهای مستقل در نظر گرفته شد، سپس برای ایجاد یک مدل رگرسیون از نرم افزار پردازش داده
تواند آزمون مدل، مشخص شد که بین قدرت مدیر عامل و عملكرد شرکت رابطه مثبت وجود دارد و استراتژی نوآوری شرکت می

در این رابطه نقش واسطه ای داشته باشد در حالی که تمرکز مالكیت می تواند نقش تعدیل کننده را بازی کند. این مقاله تحقیقات 
 ملكرد شرکت را بیشتر بهبود می بخشد و از اهمیت خاصی برای این کار برخوردار است.مربوط به ع

مشخصات کمیته حسابرسی و عملكرد شرکت: شواهدی از بخش بیمه در »(  پژوهشی با عنوان 1111)1کشتا و همكاران
هر یک استفاده شده است. نتایج این انجام دادند. در این مطالعه از مدل های سه پنلی با متغیر وابسته متفاوت برای « بحرین

مطالعه از نظر آماری رابطه منفی معناداری بین جلسات کمیته حسابرسی و عملكرد را نشان داد. اندازه کمیته حسابرسی، استقلال 
  کمیته حسابرسی و تجربه کمیته حسابرسی ارتباط معناداری با عملكرد شرکت های بیمه مندرج در بورس سهام بحرین ندارد.

انجام دادند. این مطالعه با استفاده  از « تمرکز مالكیت و عملكرد شرکت در هند»( پژوهشی با عنوان 1111) 9ناشیر و گوپتا
دهد که مالكیت متمرکز مشاهده سال صورت گرفت. نتایج نشان می 11196روش گشتاورهای تعمیم یافته بر روی نمونه بزرگی از 

دهد زیرا سهامداران فعالانه مدیریت شرکت را کنترل می کنند، در نتیجه منجر به عملكرد بهتر های نمایندگی را کاهش می هزینه
 شرکت می شوند.

انجام « تأثیر قدرت مدیر عامل و قدرت هیئت مدیره بر عملكرد بانک در چین»( پژوهشی با عنوان 1111) 0فانگ و همكاران 
آیا تأثیر مثبت قدرت مدیر عامل بر عملكرد به طور منفی توسط قدرت هیئت  دادند. این مطالعه بیشتر تجزیه و تحلیل می کند که

است. نتایج نشان می  1116تا  1116های های سه نوع اصلی بانک چینی برای سالمدیره تعدیل می شود یا خیر. نمونه شامل داده
یسک پذیری و کیفیت وام دهی را بهبود می دهد که قدرت ساختاری مدیرعامل به طور قابل توجهی سودآوری کلی بانک، توانایی ر

بخشد، قدرت مالكیت مدیر عامل به طور قابل توجهی کیفیت وام دهی بانک را افزایش می دهد و قدرت کارشناسی مدیر عامل به 
ری طور قابل توجهی سودآوری کلی و سهامداران بانک را افزایش می دهد. یک هیئت مدیره قوی تر، اثرات سودمند قدرت ساختا

مدیرعامل بر کیفیت وام دهی بانک، قدرت مالكیت مدیرعامل بر سودآوری سهامداران، و قدرت کارشناسی مدیر عامل بر وام دهی 
 را کاهش می دهد. 

 

 فرضیه های پژوهش -3
 بر ریسک پذیری مدیر عامل تاثیر معناداری دارد. فرضیه اول:  استقلال کمیته حسابرسی

 ریسک پذیری مدیر عامل تاثیر معناداری دارد. بر ته حسابرسیفرضیه دوم:  تخصص مالی کمی

 ریسک پذیری مدیر عامل تاثیر معناداری دارد. بر فرضیه سوم:  اندازه کمیته کمیته حسابرسی

 ریسک پذیری مدیر عامل تاثیر معناداری دارد. بر تیتمرکز مالك :چهارم فرضیه
ریسک پذیری مدیر عامل تاثیر و  یحسابرس تهیاستقلال کم نیرابطه ب بر تیکننده تمرکز مالكلیتعد نقشفرضیه پنجم:  

 معناداری دارد.
ریسک پذیری مدیر عامل تاثیر و  یحسابرس تهیتخصص کم نیبر رابطه ب تیکننده تمرکز مالكلیتعد نقشفرضیه ششم:  

 معناداری دارد.
ریسک پذیری مدیر عامل تاثیر و  یحسابرس تهیکم هانداز نیبر رابطه ب تیکننده تمرکز مالكلیتعد نقشفرضیه هفتم:  

 معناداری دارد.
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1 . Liu et al 
2 . Qeshta et al 
3 . Nashier & Gupta 
4 . Fang et al 
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 پژوهش یرهایمتغ یریگو اندازه نیتبب -4
 متغیر نوع

 اختصاری علامت محاسبه چگونگی و تعریف لاتین معادل
 وابسته متغیر تجربی مدل در

 ریسک پذیری مدیرعامل
 

-Risk CEO

taking 

-ریسک گیریاندازه برای زیر شرح به معیار از پژوهش این در

 پذیری،ریسک معیار دومین OC-SD گردد:می استفاده پذیری
 تا t چهارساله دوره برای عملیاتی نقد وجوه جریان معیار انحراف

3-t صورت به متغیر این (.1110 سیوی، و )ایمهوف است 
 جریان صورت عملیاتی نقدی های جریان بخش از مستقیم

 .است استخراج بلقا شرکت نقد وجوه

CEORT i,t 

 اختصاری علامت محاسبه چگونگی و تعریف لاتین معادل مستقل متغیر
 تجربی مدل در

 Audit کمیته حسابرسی

Commitee 

 کمیته کارایی سنجش منظور به معیار سه از پژوهش این در
 کنیم: می استفاده حسابرسی

 مستقل اعضای درصد با است برابر حسابرسی(: کمیته استقلال)
 1 ماده یک بند اساس بر مستقل عضو حسابرسی کمینة در

 .حسابرسی کمیته منشور
 اعضای درصد با است برابر حسابرسی(: کمیته مالی تخصص)

 .حسابرسی کمیته در مالی تخصص دارای
 در حاضر اعضای تعداد با است برابر حسابرسی(: کمیته اندازه )

 منشور 1 ماده 1 بند طبق حسابرسی کمیته حسابرسی کمیته
 مدیره هیئت انتصاب و انتخاب با عضو پنج تا سه از کمیته

 (.1941 تهران، بهادار اوراق بورس )سازمان گردد می تشكیل

 
ACIND  i,t 

 

 

 

ACEXPi,t 

 

 

ACSIZE i,t 

 اختصاری علامت محاسبه چگونگی و تعریف لاتین معادل تعدیلگر هایمتغیر
 تجربی مدل در

 Ownership تیتمرکز مالك

Concentration 

 گردد.می گیری اندازه هیرشمن -هرفیندال شاخص از استفاده با
 شود: می محاسبه زیر شكل به شاخص این

𝐻𝐻𝐼 = ∑(𝑆𝐻𝐴𝑅𝐸𝑖𝑗)2

𝑛𝑗

𝑖=1

 

 تملک تحت سهام درصد :SHAREi,j رابطه: این در که

 مالكیت درصد پژوهش، این در باشد. می j شرکت در i سهامدار

 -ندالیهرف شاخص محاسبه در درصد 1 مساوی و بزرگتر
 شاخص این که میزان هر به است. شده گرفته نظر در رشمنیه

 سهامداران اندک تعداد حضور و بیشتر تمرکز بیانگرباشد، بزرگتر
 باشد. می قضیه این برعكس و شرکت مالكیت ساختار در عمده

OWNC i,t 

 اختصاری علامت محاسبه نگیچگو و تعریف لاتین معادل کنترلی متغیرهای
 تجربی مدل در

 Frim Size شرکت اندازه
 مالی سال پایان در ها دارایی جمع طبیعی لگاریتم طریق از

 FMSIZE i,t گردد. می محاسبه

 Leverage اهرم مالی

کننده سطح اهرم مالی است که بر اساس رابطه ذیل بیان
 .1949)نیكومرام و همكاران، شده استمحاسبه

LEV(اهرم مالی)  =
کل بدهیها

 کل داراییها
 

LEVi,t 

 Asset گردش دارایی

Turnover 
 می محاسبه کل های دارایی بر تقسیم فروش میزان طریق از

 ASTOV i,t گردد

 fixed assets دارایی های ثابت
 ها دارایی کل به ثابت های دارایی نسبت گیری اندازه طریق از

 TANGIi,t د.شو می محاسبه t مالی سال در
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intangible  دارایی های نامشهود

asset 

 در دارایی کل به نامشهود دارایی نسبت گیری اندازه طریق از

 i,tINTANGI شود. می محاسبه t مالی سال

 ROA هادارایی بازده

-ها است و از رابطه ذیل محاسبه مینرخ بازده دارایی

 (:1949گردد)نیكومرام و همكاران، 

ROA(نرخ بازده دارایی)  =
   سود خالص    

 کل داراییها 
 

i,t ROA 

on Return  سهام صاحبان حقوق بازده

equit 

-ها است و از رابطه ذیل محاسبه مینرخ بازده دارایی

 (:1949گردد)نیكومرام و همكاران، 

RO𝐸(بازده حقوق صاحبان سهام)  

=
   سود خالص    

 ارزش بازارحقوق صاحبان سهام
 

i,t ROE 

 دفتری ارزش و بازاری ارزش
 value market

 and equity of

 book the

value 

مجموع ارزش بازاری سهام و ارزش دفتری بدهی کل تقسیم بر 
 i,t 𝐵𝑇𝑀 کل دارایی ها می باشد.

 

 پژوهش  یونیمدل رگرس -5
 شود:یر برآورد میهای رگرسیونی پژوهش به شكل ز، مدل(1116لیسیک و همكاران )های با توجه به پژوهش

 ریسک پذیری مدیر عامل تاثیر معناداری دارد. بر (: استقلال کمیته حسابرسی1مدل )
CEORT i,t = β0 + β1 ACIND i,t + β2FMSIZEi,t + β 3LEVi,t + β4 ASTOVi,t + β6 TANGI i,t 

+ β7 INTANGI i,t + β9 ROA i,t + β10 ROEi,t + β11 MTB i,t + εi,t 
 ریسک پذیری مدیر عامل تاثیر معناداری دارد. ی برحسابرس تهیکم یمال تخصص(: 1مدل )

CEORT i,t = β0 + β1 ACEXPi,t + β2FMSIZEi,t + β 3LEVi,t + β4 ASTOVi,t + β6 TANGI i,t 
+ β7 INTANGI i,t + β9 ROA i,t + β10 ROEi,t + β11 MTB i,t + εi,t 

 مدیر عامل تاثیر معناداری دارد. ریسک پذیری ی برحسابرس تهیکم (: اندازه9مدل )
CEORT i,t = β0 + β1 ACSIZE i,t + β2FMSIZEi,t + β 3LEVi,t + β4 ASTOVi,t + β6 TANGI 

i,t + β7 INTANGI i,t + β9 ROA i,t + β10 ROEi,t + β11 MTB i,t + εi,t 

 ریسک پذیری مدیر عامل تاثیر معناداری دارد. بر تیتمرکز مالك( :0مدل )
CEORT i,t = β0 + β1 OWNC i,t + β2FMSIZEi,t + β 3LEVi,t + β4 ASTOVi,t + β6 TANGI i,t 

+ β7 INTANGI i,t + β9 ROA i,t + β10 ROEi,t + β11 MTB i,t + εi,t 

ریسک پذیری مدیر عامل تاثیر معناداری  و یحسابرس تهیاستقلال کم نیبر رابطه ب تیکننده تمرکز مالكلیتعد نقش (:1مدل )
 د.دار

CEORT i,t = β0 + β1 ACIND i,t + β2 OWNCi,t + β 3LEVi,t + β3 AUDC i,t ∗ OWNCi,t 
+Β4FMSIZEi,t + β 5LEVi,t + β6 ASTOVi,t + β7 ASTOV i,t + β8 TANGI i,t + β9INTANGI i,t + 
β10 ROA i,t + β11 ROEi,t + β12 MTBi,t + εi,t 

ریسک پذیری مدیر عامل تاثیر معناداری و  یحسابرس تهیتخصص کم نیابطه ببر ر تیکننده تمرکز مالكلیتعد نقش(:6مدل )
 دارد.

CEORT i,t = β0 + β1 ACEXP i,t + β2 OWNCi,t + β 3LEVi,t + β3 AUDC i,t ∗ OWNCi,t 

+Β4FMSIZEi,t + β 5LEVi,t + β6 ASTOVi,t + β7 ASTOV i,t + β8 TANGI i,t + β9INTANGI i,t + β10 
ROA i,t + β11 ROEi,t + β12 MTBi,t + εi,t 

ریسک پذیری مدیر عامل تاثیر معناداری و  یحسابرس تهیکم اندازه نیبر رابطه ب تیکننده تمرکز مالكلیتعد نقش(:7مدل )
 دارد.

CEORT i,t = β0 + β1 ACSIZE i,t + β2 OWNCi,t + β 3LEVi,t + β3 AUDC i,t ∗ OWNCi,t 
+Β4FMSIZEi,t + β 5LEVi,t + β6 ASTOVi,t + β7 ASTOV i,t + β8 TANGI i,t + β9INTANGI i,t + 
β10 ROA i,t + β11 ROEi,t + β12 MTBi,t + εi,t 

 

 پژوهش یشناسروش -6
های توصیفی در شاخص از ،هاتجزیه و تحلیل داده پژوهش حاضر بر مبنای هدف، از نوع کاربردی به شمار می آید. به منظور

پژوهش حاضر از نقطه نظر روش استنتاج،  .استفاده خواهد گردید آمار استنباطی قسمتی آماری در هاآمار توصیفی و آزمون قسمت
و استتای  11افزار ایویوز ، بوسیله  نرمExcel 2010تحلیلی می باشد.پس از انتقال و پردازش در صفحه گسترده  –از نوع توصیفی
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 بهادار اوراق بورس در شده های پذیرفتهشرکت وهش حاضر شاملپژ مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفته است. جامعه آماری  16
در خصوص شرایط نمونه باید سیستماتیک انتخاب شده اند . ها، نمونه پژوهش به روش حذفاین شرکت بین از که باشد می تهران

 موارد زیر رعایت گردد:
 .باشد شده پذیرفته بورس در 1941 سال از قبل شرکت( 1
 .باشد سال هر اسفندماه 14 به منتهی شرکت مالی سال( 1
 .باشد نداده مالی سال تغییر 1944 تا 1941 دوره طی شرکت( 9
 .نباشد یگذار هیسرما و مالی گری واسطه هایشرکت جزء شرکت نیاز، مورد ومتغیرهای تحقیق نوع به توجه با( 0

 

 آمار توصیفی -7
دهنده نقطه تعادل و مرکز ثقل توزیع شود که نشانها محسوب مینترین آهای مرکزی بیان شده میانگین، مهماز بین شاخص

-می 116/1است. میانگین، شاخص مناسبی برای نشان دادن مرکزیت داده ها است. برای مثال میانگین متغیر  اهرم مالی، برابر با 

های مرکزی د. میانه یكی دیگر از شاخصهای مربوط به این متغیر حول این نقطه تمرکز یافته اندهد بیشتر دادهباشد که نشان می
را به  یبده قیاز طر یمال نیتام ،یمال نینمونه در تام یها-دهد که شرکتیدرصد( نشان م 11) ینسبت اهرم مال نیانگیم است.

-می 10.77 اب اندازه شرکت، برابر میانگین متغیرشود ( مشاهده می1-0همانگونه که در جدول ) دهند.یاز سهام نشان م یمال نیتام

نكته مهمی که از مقایسه میانگین و  دهد بیشتر داده های مربوط به این متغیر حول این نقطه تمرکز یافته اند.باشد که نشان می
متغیرها و نرمال بودن نسبی آنها است. با توجه به اینكه مقادیر میانگین و میانه توان استدلال نمود، وضعیت توزیع میانه متغیرها می

 متغیر ها به هم نزدیک هستند می توان  چنین برداشت نمود که توزیع متغیرها به توزیع نرمال بسیار نزدیک است.
 

 پژوهش یمتغیرهای کم(: آمار توصیفی 1جدول )

 انحراف معیار میانگین مینیمم ممماکزی تعداد مشاهدات نماد متغیر متغیر

 CEORT 461 1 1 1.949 1.161 ریسک پذیری مدیرعامل

 ACSIZE 461 1 9 9.147 1.014 اندازه کمیته حسابرسی

 SIZE 461 11.768 11.919 10.770 1.970 اندازه شرکت

 LEV 461 1.810 1.197 1.116 1.141 اهرم مالی

 Tobin’s Q 461 14.791 1.717 9.716 9.187 نسبت کیوتوبین

 ASTOV 461 9.071 1.111 1.414 1.117 گردش دارایی

 MTB 461 14.117 10.167- 7.018 8.170 ارزش بازاری و ارزش دفتری

 ROE 461 1.796 1.411- 1.911 1.181 بازده حقوق صاحبان سهام

هانرخ بازده دارایی  ROA 461 1.679 1.181- 111 1.108 

 TANGI 461 1.468 1.111 1.111 1.171 های ثابتدارایی

 INTANGI 461 1.171 1.111 1.111 1.118 های نامشهوددارایی

 OWNC 461 1.710 1.117 1.961 1.106 تمرکز مالكیت

 ACIND 461 1 1 1.670 1.117 حسابرسی کمیته استقلال

 ACEXP 461 1 1 1.786 1.188 حسابرسی کمیته مالی تخصص

 

 ژوهشآزمون مانایی متغیرهای پ -8
گیرد. برای جلوگیری از رگرسیون کاذب بایستی های کاذب انجام میآزمون مانایی عمدتاً به منظور جلوگیری از رگرسیون

متغیرها مانا باشند. در غیر این صورت بایستی از تفاضل متغیرها که معمولاً مانا هستند، استفاده نمود. مانایی یا نامانایی یک سری 
جدی بر رفتار و خواص آن داشته باشد. اگر متغیرهای مورد استفاده در برآورد مدل، ناپایا باشند در عین حالی  تواند تأثیرزمانی می

تواند بسیار که ممكن است هیچ رابطه منطقی بین متغیرهای مستقل و وابسته وجود نداشته باشد ضریب تعیین به دست آمده آن می
های نادرستی در مورد میزان ارتباط بین متغیرها انجام دهد بنابراین استفاده از داده هایبالا باشد و باعث شود تا محقق استنباط

 های کاذب شود. تواند منجر به رگرسیوننامانا می
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 مانایی متغیرهای پژوهش (: آزمون2جدول )

 احتمال آماره لوین، لین و چو مقدار آماره لوین، لین و چو علامت متغیر

 CEORT 4.76- 1.111 مدیرعامل ریسک پذیری
 ACSIZE 151- 00000 اندازه کمیته حسابرسی

 SIZE 1.87- 1.191 اندازه شرکت
 LEV 10055- 00000 اهرم مالی

 Tobin’s Q 8.18- 1.111 نسبت کیوتوبین
 ASTOV 11011- 00000 گردش دارایی

 MTB 10.11- 1.111 ارزش بازاری و ارزش دفتری
 ROE .0.8- 00000 بازده حقوق صاحبان سهام

 ROA 0.76- 1.111 نرخ بازده داراییها
 TANGI 180.5- 00000 دارایی های ثابت

 INTANGI 6.79- 1.111 دارایی های نامشهود
 OWNC 18081- 00000 تمرکز مالكیت

 ACIND 11.79- 1.111 استقلال کمیته حسابرسی
 ACEXP 12011- 00000 تخصص مالی کمیته حسابرسی

 درصد پایا هستند. 1ها در سطح معناداری طور که از نتایج آزمون لیون، لین وچاو مشخص است تمامی دادههمان
 

 پژوهش یهاهیمدل آزمون فرض لیو تحل هیتجز -9
 لیمیر و آزمون هاسمن F(: نتایج آزمون 8جدول )

 نتیجه معناداری آماره آزمون 

 1مدل 
 ترکیبی)پانل(در برابر مدل  تلفیقی تایید مدل (1.111) 1.84 لیمیر)چاو( -Fازمون 

 تایید اثرات ثابت در مقابل اثرات تصادفی 1.111 81.76 ازمون هاسمن

 2مدل
 تایید مدل ترکیبی)پانل(در برابر مدل  تلفیقی 1.111 1.88 لیمیر)چاو( -Fازمون 

 تایید اثرات ثابت در مقابل اثرات تصادفی 1.111 81.19 ازمون هاسمن

 8مدل
 تایید مدل ترکیبی)پانل(در برابر مدل  تلفیقی 1.111 1.84 لیمیر)چاو( -Fازمون 

 تایید اثرات ثابت در مقابل اثرات تصادفی 1.111 74.18 ازمون هاسمن

 1مدل
 تایید مدل ترکیبی)پانل(در برابر مدل  تلفیقی 1.111 1.88 لیمیر)چاو( -Fازمون 

 در مقابل اثرات تصادفیتایید اثرات ثابت  1.111 78.91 ازمون هاسمن

 5مدل
 تایید مدل ترکیبی)پانل(در برابر مدل  تلفیقی 1.111 1.84 لیمیر)چاو( -Fازمون 

 تایید اثرات ثابت در مقابل اثرات تصادفی 1.111 74.16 ازمون هاسمن

 1مدل
 تایید مدل ترکیبی)پانل(در برابر مدل  تلفیقی 1.11 1.84 لیمیر)چاو( -Fازمون 

 تایید اثرات ثابت در مقابل اثرات تصادفی 1.111 41.10 سمنازمون ها

 1مدل
 تایید مدل ترکیبی)پانل(در برابر مدل  تلفیقی 1.111 1.41 لیمیر)چاو( -Fازمون 

 تایید اثرات ثابت در مقابل اثرات تصادفی 1.111 81.49 ازمون هاسمن

 
باشد و درصد می 1لیمر کمتر از  Fدهد که احتمال آماره آزمون ( ارائه شده است، نشان می9نتایج آزمون لیمر که در جدول )

باشد از مدل اثرات ثابت  11/1شود. در آزمون هاسمن اگر احتمال آزمون کمتر از لذا برای تخمین مدل از روش ترکیبی استفاده می
-شود. نتایج آزمون هاسمن نشان میمیباشد از مدل اثرات تصادفی برای تخمین مدل استفاده  11/1و اگر احتمال آزمون بیشتر از 

 است لذا برای تخمین نهایی مدل باید از اثرات ثابت استفاده شود. 1.11دهد که احتمال آماره هاسمن کمتر از 
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 اول پژوهش هیآزمون فرض جینتا -11
 ی(حسابرس تهیاستقلال کم)متغیر  اول هیآزمون فرض جینتا(: 1جدول )

 (Prob) معناداری (z) مارهآ (βضریب) نماد متغیرها نام متغیر

 C 0.071 11.18 1.111 عرض از مبداء

 ACIND 1.1118- 1.10- 1.461 استقلال کمیته حسابرسی

 FMSIZE 1.11- 1.14- 1.118 اندازه شرکت

 LEV 0.76- 11.14- 1.111 اهرم مالی

 MTB 1.909 47.71 1.111 ارزش بازاری و ارزش دفتری

 ASTOV 1.164- 1.09- 1.119 گردش دارایی

 ROA 1.016 1.71 1.079 نرخ بازده داراییها

 ROE 1.016 1.78 1.170 نرخ بازده حقوق صاحبان سهام

 TANGI 1.117- 1.87- 1.110 دارایی های ثابت

 INTANGI 7.497 1.87 1.161 دارایی های نامشهود

 سایر اطلاعات
 ((Prob معناداری Fآماره 

11149 1.111 

 
 Prob  11149.11برابر    Fدهد که مقدار  آماره، ( ارائه شده است نشان می0-7زمون فرضیه که در جدول )با توجه به نتایج آ

نشان دهنده معناداری کل  Fباشد. معناداری آماره درصد بوده ومعنادار می 1مدل کمتر از سطح خطای  Fمحاسبه شده برای آماره 
، که بیشتر از 1.461و با توجه به سطح خطای مورد پذیرش   -1.111با  ضریب متغیر استقلال کمیته حسابرسی برابر.مدل است

توان گفت که استقلال کمیته حسابرسی تأثیر معناداری بر ریسک پذیری مدیر عامل باشد؛ لذا میپنج درصد است، معنی دار نمی
 ندارد.

 
 ی(حسابرس تهیکم یتخصص مالدوم )متغیر  هیآزمون فرض جینتا(: 5جدول )

 (Probمعناداری) (zآماره) (βضریب) نماد متغیرها رنام متغی
 C 0.090 11.11 1.111 عرض از مبداء

 ACEXP 1.111 1.11 1.899 تخصص مالی کمیته حسابرسی

 FMSIZE 1.108- 1.11- 1.190 اندازه شرکت

 LEV 0.76- 11.16- 1.111 اهرم مالی

 MTB 1.909 47.80 1.111 ارزش بازاری و ارزش دفتری

 ASTOV 1.164- 1.09- 1.110 داراییگردش 

 ROA 1.017 1.71 1.089 نرخ بازده داراییها

 ROE 1.017 1.78 1.170 نرخ بازده حقوق صاحبان سهام

 TANGI 1.114- 1.87- 1.110 دارایی های ثابت

 INTANGI 7.817 1.81 1.160 دارایی های نامشهود

 ((Prob معناداری Fآماره  سایر اطلاعات

11911.41 1.111 

 
 Prob  11911.41برابر    Fدهد که مقدار آماره، ( ارائه شده است نشان می1با توجه به نتایج آزمون فرضیه که در جدول )

نشان دهنده معناداری کل  Fباشد. معناداری آماره درصد بوده ومعنادار می 1مدل کمتر از سطح خطای  Fمحاسبه شده برای آماره 
، که بیشتر از 1.899و با توجه به سطح خطای مورد پذیرش   1.111ص مالی کمیته حسابرسی برابر با مدل است.ضریب متغیر تخص

دهد تخصص مالی کمیته حسابرسی تأثیر معناداری بر زیسک پذیری مدیر عامل باشد که نشان میپنج درصد است، معنی دار نمی
 ندارد.
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 ی(حسابرس هتیکم سوم )متغیر اندازه هیآزمون فرض جینتا(: 1جدول )

 (Prob) معناداری (zآماره) (βضریب) نماد متغیرها نام متغیر
 C 0.910 4.06 1.111 عرض از مبداء

 ACSIZE    1.191 1.81 1.016 اندازه کمیته حسابرسی

 FMSIZE 1.101- 1.11- 1.101 اندازه شرکت

 LEV 0.76- 11.11- 1.111 اهرم مالی

 MTB 1.909 47.88 1.111 ارزش بازاری و ارزش دفتری

 ASTOV 1.166- 1.97- 1.171 گردش دارایی

 ROA 1.019 1.71 1.076 نرخ بازده داراییها

 ROE 1.011 1.71 1.181 نرخ بازده حقوق صاحبان سهام

 TANGI 1.111- 1.41- 1.110 دارایی های ثابت

 INTANGI 8.180 1.41 1.117 دارایی های نامشهود

 ریمعنادا Fآماره  سایر اطلاعات

Prob)) 

11971 1.111 

 
محاسبه  11971Probبرابر    Fدهد که مقدار آماره، ( ارائه شده است نشان می6با توجه به نتایج آزمون فرضیه که در جدول )

نشان دهنده معناداری کل مدل  Fباشد. معناداری آماره درصد بوده ومعنادار می 1مدل کمتر از سطح خطای  Fشده برای آماره 
، که بیشتر از پنج درصد 1.016و با توجه به سطح خطای مورد پذیرش   1.191یب متغیر اندازه کمیته حسابرسی برابر با است.ضر

 دهد اندازه کمیته حسابرسی تأثیر معناداری بر ریسک پذیری مدیر عامل ندارد. است، معنی دار نمی باشد؛ که نشان می
 

 (: نتایج آزمون فرضیه چهارم1جدول )

 (Probمعناداری) (zآماره) (βضریب) نماد متغیرها رنام متغی

 C 0.111 11.96 1.111 عرض از مبداء

 OWNC 1.181- 1.09- 1.119 تمرکز مالكیت

 FMSIZE 1.108- 1.11- 1.190 اندازه شرکت

 LEV 0.707- 11.11- 1.111 اهرم مالی

 MTB 1.901 48.06 1.111 ارزش بازاری و ارزش دفتری

 ASTOV 1.161- 1.11- 1.119 گردش دارایی

 ROA 1.011 1.76 1.007 نرخ بازده داراییها

 ROE 1.019 1.71 1.181 نرخ بازده حقوق صاحبان سهام

 TANGI 1.100- 1.48- 1.119 دارایی های ثابت

 INTANGI 8.189 1.47 1.104 دارایی های نامشهود

 سایر اطلاعات
 ((Prob معناداری Fآماره 

11941 1.111 

 
محاسبه  Prob 11941برابر    Fدهد که مقدار آماره، ( ارائه شده است نشان می7توجه به نتایج آزمون فرضیه که در جدول )با 

نشان دهنده معناداری کل مدل  Fباشد. معناداری آماره درصد بوده ومعنادار می 1مدل کمتر از سطح خطای  Fشده برای آماره 
، که بیشتر از پنج درصد است، 1.111و با توجه به سطح خطای مورد پذیرش  -1.181با  است.ضریب متغیر تمرکز مالكیت برابر

 توان گفت که تمرکز مالكیت تأثیر معناداری بر ریسک پذیری مدیر عامل ندارد.باشد؛ لذا میمعنی دار نمی
 

 

 

 

 

 

 



 

18 

 

ل 
سا

تم
هف

ره 
ما

 ش
،

اپی)پ 1
: ی

35
 ،)

ن 
دی

ور
فر

11
01

 

 ی(حسابرسکمیته  پنجم )متغیر استقلال هیآزمون فرض جینتا(: .جدول )

 (Probمعناداری) (zآماره) (βضریب) یرهانماد متغ نام متغیر

 C 0.117 4.41 1.111 عرض از مبداء

 ACIND 1.111 1.19 1.844 استقلال کمیته حسابرسی

 OWNC 1.169- 1.11- 1.611 تمرکز مالكیت

 ACINDHHI 1.191- 1.17- 1.401 تمرکز مالكیت *استقلال کمیته حسابرسی

 FMSIZE 1.111- 1.10- 1.111 اندازه شرکت

 LEV 0.711- 11.10- 1.111 اهرم مالی

 MTB 1.901 48.11 1.111 ارزش بازاری و ارزش دفتری

 ASTOV 1.161- 1.18- 1.144 گردش دارایی

 ROA 1.041 1.81 1.011 نرخ بازده داراییها

 ROE 1.017 1.64 1.141 نرخ بازده حقوق صاحبان سهام

 TANGI 1.198- 1.40- 1.119 های ثابتدارایی

 INTANGI 8.179 1.41 1.111 دارایی های نامشهود

 سایر اطلاعات
 ((Prob معناداری Fآماره 

11911.01 1.111 

 
 Prob  11911.01برابر    Fدهد که مقدار آماره، ( ارائه شده است نشان می8با توجه به نتایج آزمون فرضیه که در جدول )

نشان دهنده معناداری  Fباشد. معناداری آماره درصد بوده ومعنادار می 1ی مدل کمتر از سطح خطا Fمحاسبه شده که برای آماره 
و با توجه به سطح خطای مورد پذیرش   -1.191ضریب متغیر استقلال کمیته حسابرسی* تمرکز مالكیت برابر با .کل مدل است

ین استقلال کمیته حسابرسی و ریسک باشد؛ لذا تمرکز مالكیت بر رابطه ب، که بیشتر از پنج درصد است، معنی دار نمی1.401
 پذیری مدیر عامل تأثیر معناداری ندارد.

 
 ی(حسابرسکمیته  ششم )متغیر تخصص هیآزمون فرض جینتا(: 8جدول )

 (Prob) معناداری (z) آماره (β) ضریب نماد متغیرها نام متغیر

 C 0.969 4.71 1.111 عرض از مبداء

 ACEXP 1.176 1.11 1.191 تخصص کمیته حسابرسی

 OWNC 1.119 1.66 1.111 تمرکز مالكیت

 ACEXPHHI 1.071- 1.19- 1.111 تمرکز مالكیت *تخصص کمیته حسابرسی

 FMSIZE 1.107- 1.18- 1.197 اندازه شرکت

 LEV 0.769- 11.16- 1.111 اهرم مالی

 MTB 1.901 44.11 1.111 ارزش بازاری و ارزش دفتری

 ASTOV 1.169- 1.96- 1.170 گردش دارایی

 ROA 1.017 1.71 1.071 نرخ بازده دارایی ها

 ROE 1.011 1.71 1.181 نرخ بازده حقوق صاحبان سهام

 TANGI 1.160- 9.11- 1.111 های ثابتدارایی

 INTANGI 8.146 1.44 1.107 های نامشهوددارایی

 ((Prob معناداری Fآماره  سایر اطلاعات

11041.17 1.111 

 
 Prob  11041.17برابر    Fدهد که مقدار  آماره ( ارائه شده است نشان می4آزمون فرضیه که در جدول ) با توجه به نتایج

نشان دهنده معناداری کل  Fدرصد بوده ومعنادار می باشد. معناداری آماره  1مدل کمتر از سطح خطای  Fشده برای آماره  محاسبه
و با توجه به سطح خطای مورد پذیرش   -1.071لكیت برابر با مدل است.ضریب متغیر تخصص کمیته حسابرسی* تمرکز ما

تمرکز مالكیت بر رابطه بین تخصص کمیته حسابرسی و ریسک پذیری  لذا باشد؛دار نمی، که بیشتر از پنج درصد است، معنی1.111
 مدیر عامل تأثیر معناداری ندارد.
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 (یحسابرسکمیته  )اندازه هفتم هیآزمون فرض جینتا(: 10جدول )

 (Probمعناداری) (zآماره) (βضریب) نماد متغیرها نام متغیر

 C 0.911 7.71 1.111 عرض از مبداء

 ACSUZE 1.111 1.00 1.661 اندازه کمیته حسابرسی

 OWNC 1.106 1.11 1.461 تمرکز مالكیت

 ACSUZEHHI 1.171- 1.10- 1.888 تمرکز مالكیت *اندازه کمیته حسابرسی

 FMSIZE 1.101- 1.48- 1.108 اندازه شرکت

 LEV 0.701- 11.11- 1.111 اهرم مالی

 MTB 1.901 48.06 1.111 ارزش بازاری و ارزش دفتری

 ASTOV 1.114- 1.10- 1.111 گردش دارایی

 ROA 1.014 1.77 1.001 هانرخ بازده دارایی

 ROE 1.018 1.7166 1.181 نرخ بازده حقوق صاحبان سهام

 TANGI 1.108- 9.11- 1.146 های ثابتدارایی

 INTANGI 8.187 1.46 1.119 های نامشهوددارایی

 سایر اطلاعات
 ((Prob معناداری Fآماره 

11074.60 1.111 

 
 Prob  11074.60برابر    Fدهد که مقدار  آماره ( ارائه شده است نشان می11با توجه به نتایج آزمون فرضیه که در جدول )

نشان دهنده معناداری کل  Fدرصد بوده ومعنادار می باشد. معناداری آماره  1مدل کمتر از سطح خطای  Fشده برای آماره  محاسبه
، 1.888و با توجه به سطح خطای مورد پذیرش   -1.171مدل است.ضریب متغیر اندازه کمیته حسابرسی* تمرکز مالكیت برابر با 

ز مالكیت بر رابطه بین اندازه کمیته حسابرسی و ریسک پذیری مدیر عامل لذا تمرکباشد؛که بیشتر از پنج درصد است، معنی دار نمی
 تأثیر معناداری ندارد.

 

 گیری  بحث و نتیجه -11
تواند نقش بسیار توان بیان داشت که بر مبنای فرضیه نمایندگی، یک کمیته حسابرسی فعال، میها میدر خصوص یافته

شرکت، از طریق  و عملكرد ارتقای ارزشبه دنبال آن حاکمیت شرکتی و  ایهسازی درست و دقیقِ شاخصپیادهدر تاثیرگذاری 
ی حسابرس تهیکماطلاعات، ایفا کند. اما با توجه به این مسئله مهم که تا رسیدن به نقطه مطلوب و بهینه از یک ارتقای کیفیت 

تیم، لذا اثرگذاری مورد انتظار آن در بسیاری از استاندارد و اثرگذار در ایران، فاصله زیادی در پیش است و کماکان در آغاز راه هس
ای باشد که نیازمند اصلاحات و توسعه گستردهها و همگام با نتایج پژوهش حاضر با ضعف و ابهامات جدی روبرو میابعاد و موقعیت

 یمناسب بستگ تیز مالكگذاران و تمرکهیاز حقوق سرما تیاز حما ی متناسببیخوب به ترک یشرکت تیحاکمباشد.در این زمینه می
 یناکاف ایفقدان کامل  لیبه دل گذارانهیکه حقوق سرما افتهیکمتر توسعه یدر کشورها تیدارد. مشاهده شده است که تمرکز مالك

( 1447) یشنیو و فریشل اولیه دهیممكن است از ا جهینت نیا .ستبالا شود،ینم تیمربوطه حما نیشده توسط قوانمقررات ارائه
تمرکز  لذا ،بسیار کم و ناچیز استدر حال توسعه  یگذار در کشورها هیاز سرما تیکه حما ییاز آنجا داشتند انیکند که ب تیحما
اما با توجه به نتایج و عدم  شده است. رفتهیکشورها پذ نیدر ا نیگزیجا یشرکت تیحاکم سمیمكان کیبه عنوان  تیمالك

توان گفت که این نتیجه شاید به نوعی بیانگر ابهامات و دستكاری د شرکت، میتاثیرگذاری معنادارِ تمرکز مالكیت بر عملكر
های سیاسی و اقتصادی در میان های مالی و عدم شفافیت کافی در ارائه گزارشگری مالی و همچنین روابط قدرت و بازیصورت

وان بیان داشت که با توجه به عدم شفافیت تهای بزرگ در ایران باشد.بر مبنای نتایج حاصل شده میعوامل قدرت در میان شرکت
های مالی و نیز نبود ساز و کارهای مشخص به منظور تببین ابعاد دقیق تمرکز مالكیت در ایران از یک سو و کافی در صورت

 های حسابرسی قوی و مستقل، لذا اثرگذاری تمرکزگیری کمیتههای مناسب و اصولی به منظور شكلهمچنین، نبودن زیرساخت
در ارتباط با در شرکت های بورسی ایران، تاثیرگذاری محسوسی نخواهد داشت. یحسابرس تهیکم هاییژگیومالكیت بر رابطه بین 

کننده سازی نقش تعدیلمفهوم»(  پژوهشی با عنوان 1111جاوید و همكاران )حاصل  نتایجپژوهش ها با  گریدیافته های  قیتطب
انجام دادند. نتایج نشان « بین کمیته حسابرسی و عملكرد شرکت: شواهد تجربی از پاکستان قدرت و مالكیت مدیرعامل بر رابطه

های ما همسو و داد که تمرکز مالكیت پایین یک رویكرد ارزشمند برای به حداکثر رساندن عملكرد شرکت است. نتایج با یافته
 باشد.همراستا نمی



 

10 

 

ل 
سا

تم
هف

ره 
ما

 ش
،

اپی)پ 1
: ی

35
 ،)

ن 
دی

ور
فر

11
01

 

 پیشنهادات مبتنی بر نتایج حاصل از پژوهش -11-1
-شود کارگزاران و مدیران در سطوح قانونگذاری و نیز تدوین اصول حاکمیت شرکتی، نسبت به تدوین و پیادهشنهاد میپی -1

های مورد نظر ها، فعالیتهای شرکت-گیریهای حسابرسی به منظور اثرگذاری بیشتر آنها در تصمیمسازی قوانین حمایتی از کمیته
 را صورت دهند.

که  ییفشارها ایها زهیو انگ شود یمال یهادر صورت یریسوگباعث که ممكن است  ییهانهیز زما دیبا یحسابرس تهیکم -1
، و نگرش مسئولیت پذیر باشند یاصل یاخلاق یهادرباره ارزش دیها باشود، آگاه باشد. آن یریسوگ نیتواند منجر به چنیم

به  یقو یامینگرش در سازمان و مشاوران آن نفوذ کرده و پ نیا داشته باشند؛شده ارائه یرا نسبت به اطلاعات مال یزیبرانگلشچا
 هستند. های مالیکسانی خواهد فرستاد که در صدد تقلب و دستكاری صورت

ای در ای و مشاورههای حرفهسازی برنامه، قانونگذاران و کارگزاران سازمان بورس، نسبت به ایجاد و پیادهدگردیم شنهادیپ -9
گاهی و دانش تخصصی مورد نیاز مالكان به منظور کمک به آنها در تصمیم گیری مالی بهینه تر، اقدامات لازم را راستای توسعه آ

 انجام دهند.
های خود، نسبت به ایجاد های بورسی به منظور افزایش عملكرد شرکتگردد مدیران و کارگزاران شرکتپیشنهاد می -0

 ، اقدامات لازم را صورت دهندمناسب تیگذاران و تمرکز مالكهیمااز حقوق سر تیحما در راستای ی متناسببیترک
تمرکز های بورسی امكان ساز و کارهای مورد نیاز را به منظور کاهش ، مدیران و کارگزاران شرکتدگردیم شنهادیپ -1

 .های حسابرسی به منظور افزایش عملكرد و کارایی شرکت، انجام دهندو افزایش اختیارات کمیته مالكیت
 

 منابع
های کنترلی بر رابطه بین قدرت مدیرعامل و ارزش شرکت. (. بررسی تأثیر مكانیزم1948رحیمی، علیرضا؛ فروغی، عارف. ) .1

 .181-111(، 1)11های حسابداری. پیشرفت

ط بین (. ارتبا1944طالب نیا، قدرت اله؛ جهاندوست مرغوب، مهران؛ ملكیان کله بستی، مصطفی و ویسی حصار، ثریا. ) .1
 قدرت مدیرعامل و ارزش شرکت در شرایط رقابت بازار،هجدهمین همایش ملی حسابداری ایران، یزد

(. تاثیر کارائی کمیته حسابرسی بر گزارشگری مالی و ارزش شرکت،هفتمین کنفرانس 1011علی نژاد طیبی، محمدمهدی. ) .9
 بین المللی پیشرفت های اخیر در مدیریت و مهندسی صنایع.

(. تاثیر اثربخشی کمیته حسابرسی بر عملكرد 1944زاد مقدم؛ منصوره، سادات غفاری، زهرا، مریداحمدی یزدی. )فاطمه، آ .0
 6شرکت: نقش مالكیت خانوادگی. پژوهش های معاصر در علوم مدیریت و حسابداری دوره دوم. شماره 

بین قدرت مدیرعامل، ویژگی های کمیته  (. ارتباط1948مریم، صفرپور؛ فرزین، خوشكار؛ مرتضی، عباسی شاهمراد محله. ) .1
حسابرسی بر کیفیت حسابرسی داخلی در شرکت های پذیرفته شده بورس اوراق بهادار ایران. پژوهش در حسابداری و علوم 

 )جلد دوم(. 8اقتصادی سال سوم. شماره 

ر ارتباط بین قدرت مدیرعامل با (. تأثیر بحران اقتصادی ب1944نكوئی زاده، شكوفه؛ دستگیر، محسن؛ علی احمدی، سعید. ) .6
 .91-1(. 68)17های گزارشگری مالی شرکت. مطالعات تجربی حسابداری مالی. ارزش و عملكرد مالی؛ نقش ویژگی

7. Rahimi, Alireza; Foroughi, Aref. (2019). Investigating control mechanisms on the 
relationship between power and company value. Accounting Advances, 11 (2), 151-
182. (in persian)     
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 یده ـچک
 

 یانرژ قیاز طر مهیب یشرکت ها انیکارکنان و مشتر یتعامل خدمات یرفتارها نیب وندیپ جادیپژوهش به دنبال ا نیا
( 0202و همکاران ) انگیاز پرسشنامه ل قیتحق یرهایسنجش متغ یباشد. برا یو انسجام تعامل ادراک شده م یارتباط

کارکنان و  هیکه کل ینفر نمونه از جامعه آمار 303 نیساده ب یاستفاده شده است. پرسشنامه پژوهش به صورت تصادف
شد. روش  عیاستان فارس است و حجم آن با فرمول کوکران برآورد شده است، توز مهیب یفروش شرکت ها ندگانینما

 لیو تحل یاز روش معادلات ساختار قیتحق یها هیحاصل از آزمون فرض جیبود. نتا یاز نوع همبستگ یفیتوص قیتحق
رفتار  مه،یب یدهد که مشارکت نقش خدمات کارکنان شرکت ها ی( نشان مPLS) یروش حداقل مربعات جزئ به ریمس

مثبت و  ریدرک شده و انسجام تعامل تاث یارابطه یکارکنان بر انرژ یمشتر یکارکنان و رفتار توانمندساز یمدار یمشتر
بر رفتار  یدار یمثبت و معن ریدرک شده انسجام تعامل تاث یارابطه ینشان داد که انرژ نیهمچن جیدارند. نتا یدار یمعن

 خدمات دارد. یخدمات و رفتار هماهنگ ییشناسا

 
 یهاانسجام تعامل، شرکت ،یارتباط یانرژ ،یمشتر یکارکنان، رفتار تعامل خدمات یرفتار تعامل خدمات یدی:ـان کلـواژگ

 مهیب
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 مقدمه  -1
 دارند. ی کشورهادر توسعه اقتصاد یو نقش مهمت یافتهدست  جهانی غالب در اقتصاد یگاهیبه جا یخدمات یعامروزه صنا

در عرصه کسب وکار  ماندگار حضور یبرا یشیصنعت را به فکر چاره اند ینا مدیران ، اکثریمهرقابت در بازار صنعت ب یشافزا
کنند،  ینم اکتفا یشخص ریخدمات غ یتجربه ها به گرید انیاز مشتر یاریکه بس دهی عصر حاضرخدمات دوراندر . ه استتانداخ
از آنجا که  .(0222، 2)جو و همکاران برای مشتری جذابیت ایجاد کند یخدماتهای  فعالیتدارد تا  ازیبه تعامل ها ن خدمات تیموفق

کند، نه تنها اقدامات کارمندان در ارائه خدمات  یم ریدرگ یتعامل با یک رفتاررا  یهم کارمندان و هم مشتر یخدمات یبرخوردها
، 0)سین و همکاران خدمات قابل توجه است پیامدهای یابر زین ندهایفرا یدر ط انیمهم است بلکه نحوه عملکرد مشتر اریبس

تحقق  یو متعاقباً ادغام اطلاعات در ارائه خدمات برا یمشتر یو ضمن حیصر تمایلات فردیو  ازهاین یی. از آنجا که شناسا(0222
به . مهم است اریبس یسفارش اریپر مخاطب و بس خدماتدر  ژهیبه و دهیپد نیا ،برخوردار است یا ژهیو تیاز اهم یمشتر یازهاین
که در آن ارائه خدمات و  زیمتما یخدمات اتیتجرب نیچن جادیا یبرا انیکارمندان و مشتر یفعال و مشارکت تعاملکه  یمعن نیا
نتایج مثبت شی، چنین خدمات سفار .(0222، 3ت )دونگ و سیواکومارمهم اس اریوجود دارد، بس انیمنحصر به فرد مشتر یازهاین

توان رضایت مشتری، وفاداری، شادکامی، اعتماد، دوام رابطه ها میآورد که از جمله آنبه ارمغان میدر خصوص خدمات فراوانی را 
بتوانند مشتریان و کارکنان خود  بیمهبنابراین، این مهم است که شرکتهای  (.0222، 0)جوینر رک کیفیت بالای خدمات را نام بردو د

 را که در تعاملات خدماتی به شدت درگیر هستند، حفظ نمایند. 
زمانیکه شرکت کنندگان  دهنده الگوی فعالیت یک فرد با توجه به هدف مورد نظر اوست. در طی تعامل،طرز تعامل نشان

تری از تعامل ممکن است ناشی پردازند، تصورات و نتایج مثبتهای رابطه مند دارند و به تعامل میای در فعالیتمشارکت فعالانه
گران خدمات برای عرضه خدمات و هماهنگی فرایندهای (. به همین ترتیب، همانطور که تعامل0223، 0و همکارانرونهارشود )

خدماتی را ایجاد کنند که هماهنگی بهتری با نیازهای مشتریان داشته  رکتامشزنند، ممکن است تحویل دست به ابتکار عمل می
، کارکنان خدماتی نقش (. در عین حال0229، 1و همکارانپاتل باشد، و ارتباط موثرتری در دستیابی به تولید سفارشی برقرار کنند )

دهند که به نوبه خود منجر به واکنشهای کنند و در نتیجه درک و تصورت مشتری را شکل میی در تعامل با مشتری ایفا میممه
اند ( صراحتاً پیشنهاد کرده0221) 2کومار و پانسور (. علاوه براین،0222، 2و همکاران)ژائو شود رفتاری مختلفی از جانب مشتریان می

که شرکتها باید از طریق مشارکت کارکنان مشتریان را جذب کنند. بنابراین، لازم است که هم محققان و هم دست اندرکاران 
را در مورد کارکنان و مشتریان، و همچنین نحوه ارتباط آنها در طی فعالیت خدماتی را بشناسند  خدماتخدماتی، رفتارهای مشارکت 

 و مورد توجه قرار دهند. 
م توجه روز افزون به مقالات و تحقیقات مربوط به مشارکت، تحقیقات موجود در مورد خدمات عمدتاً بر برندها و یا علیرغ

(. اگرچه، ماهیت تعاملی و 0222، 9و همکارانلیکی اند )سازمانها به عنوان هدف مشارکت در ارتقاء عملکرد شرکت تمرکز کرده
توانند مشارکت از طریق رفتار ایجاد ارزش مشتری دارد، و چنین فرآیندهایی می تجربی فرآیندهای ارائه خدمات نقش مهمی در

اند. در حالی که کارکنان و مشتریان شکل بگیرند، تحقیقات موجود تعامل خدمات را به عنوان هدف اصلی مشارکت نادیده گرفته
رزش را از طریق رفتارهای کارکنان و یا مشتریان اند تا موضوع ارتقاء اتحقیقات گذشته در مورد مدیریت خدمات نیز تلاش کرده

مورد توجه قرار دهند، اما هنوز هم باید تعامل فعال و مشارکتی تعاملگران در تعاملات خدمات و دست کم مکانیسم پیوند بین 
رفتارهای سی کارکنان و مشتری شناخته شود. این مطالعه برای پرکردن این شکاف تحقیقاتی، به برر خدماترفتارهای مشارکت 
پردازد که مبتنی بر سرمایه گذاری فعالانه تعاملگران خدمات در تلاش برای مشارکت در تعامل خدمات میمشارکت خدمات 

های رفتاری از مشارکت فعال را به عنوان جلوه خدماتاند. این تحقیق در ابتدا رفتارهای مشارکت مقالات موجود آن را نادیده گرفته
کند که چگونه علاوه براین، بررسی می. کندات )یعنی کارکنان و مشتریان( در تعامل خدمات تعریف میشرکت کنندگان خدم

شود، به هم کارکنان و مشتریان از طریق درک مثبت مشتریان که از تعامل با کارکنان خدمات ناشی می خدماترفتارهای مشارکت 
کارکنان از طریق انرژی  خدماتکند که رفتارهای مشارکت پیشنهاد می با استفاده از یک دیدگاه نظری پژوهشمرتبط هستند. این 

 گذارد.مشتریان تأثیر می خدماتم تعاملات ادراک شده از مشتری، بر رفتارهای مشارکت اای و انسجرابطه
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 مبانی نظری -2

(، شرکت 0222، 2همکارانو هلکولا باشد )از آنجاییکه تعامل خدمات هم شامل عرضه خدمات و هم فرایند خدمات می
کنندگان نه تنها مجبورند خود را وقف ارائه خدمات برتر کنند، بلکه باید همکاری نزدیکی با یکدیگر داشته باشند تا روند ارائه 

(. در طی فعالیت خدماتی، رفتارهای تعاملی بسیار مهم هستند زیرا درک 0222، 0و همکاراناورتزن خدمات را ارتقاء بخشند )
تری از نتایج تعاملات را به دنبال دارند و شرکت کنندگان اصلی )یعنی کارکنان و مشتریان( مسئولیت مشارکت وظایف مثبت

(. به 0229، 3و همکارانهیوتن کنند)گیرند و در فرایندهای خدمات به عنوان یک تیم با هم همکاری میخدماتی را به عهده می
مشتریان در تعامل خدمات مشارکت داشته باشند، احتمالاً گفتگوی مؤثرتری در عبارت دیگر، هنگامی که کارکنان خدمات و 

تر کرد تا تناسب بهتری با توان شخصی(، درحالیکه خدمات را می0221، 0و همکارانموستاک شود )خصوص خدمات حاصل می
 (. 0229؛ 0انو همکارهولبک نیازهای مشتریان داشته باشند و ارزش بیشتری را برای خدمات ایجاد کند )

علیرغم اهمیت رفتارهای مشارکت در فرآیندهای خدمات، مطالعات اندکی این رفتارها را که کارکنان و مشتریان در فعالیت 
کارکنان و  خدماترفتارهای مشارکت  اند. ارتباط بیندهند مورد بررسی قرار داده و در مورد آن توضیح دادهخدماتی از خود بروز می

کنونی این است که به لحاظ تجربی آزمایش  پژوهشرسی نشده است. برای پر کردن این شکاف تحقیقاتی، هدف مشتریان نیز بر
لذا بررسی این  کارکنان و مشتریان را شناسایی کند و رابطه بین این رفتارها را بررسی نماید خدماتکند که رفتارهای مشارکت 

 .ر پژوهشی در عرصه تحقیقات صنعتی و سازمانی باشدموضوع و نتایج حاصل از آن می تواند از ضروریات کا
 

 کارمندان و انرژی رابطه ای خدماتی تعامل رفتار -2-1
تکثیر و آشکار  ،انرژی رابطه ای به شدت با رفتارهای شخصی مرتبط است و می تواند از طریق فرآیندهای تعامل اجتماعی

تجربه اجتماعی باشد نه یک رخداد منفرد. علاوه بر این، اوونز و همکاران به عبارت دیگر ، ادراک انرژی رابطه ای باید یک . شود
( عنوان کردند که افراد می توانند از طریق تعامل با یکدیگر انرژی بگیرند. تعاملات یا تبادلات مثبت با طرف پر انرژی به 0221)

است که حس انرژی رایت اجتماعی نیز نشان دادهمقالات س .استپیشنهاد شده ،شودعنوان آستانه ای که چنین انرژی ایجاد می
کارمند، که  خدماتی تعامل رفتاربنابراین، . انگیز منتقل شودتواند از طریق تعاملات بین فردی با همتایان فعال و پرشورو هیجانمی

ای برای مشتریان درنظر طهدهد، باید بعنوان یک منبع مهم از انرژی رابمشارکت فعال را به مشاغل خدماتی و مشتریان نمایش می
ها به عنوان افراد پر کنند, آنهای خدماتی خود غرق میگرفته شود. در طول مواجه با خدمات ، زمانی که کارمندان خود را در نقش

 کنند و حتیدهند, لبخند, تماس چشمی برقرار میها کارشان را به شدت و با اشتیاق انجام میشوند, زیرا آنانرژی تلقی می
آورند و سازند. چنین رفتارهایی جو مثبتی را برای تعاملات خدمات به همراه میکننده و لذت بخش میفرآیندهای روتین را سرگرم

(. به عبارت 0222و همکاران،  ینممکن است مشتریان به دلیل اثر موج بر ادراک مبتنی بر برانگیختگی احساس انرژی کنند )س
 دهند، سطح بالایی از انرژی رابطه ای را خواهند داشت. های خدماتی خود پاداش مینقشدیگر، هنگامی که مشتریان به 

H1:  ای درک شده مشتری دارد.انرژی رابطه رمثبتی ب تاثیری یمهب ینقش خدمات کارکنان شرکت هامشارکت 
 

و حل مشکلات او با فراتر رفتار مشتری مداری با توجه یک کارمند به علایق مشتری و تلاش برای رفع نیازهای مشتری 
کند که کارمند خدمت در شود. چنین رفتاری، این احساس را در مشتری ایجاد میهای خدمت رسمی, مشخص میرفتن از نیازمندی

اند که انرژی حال مراقبت و پشتیبانی است، از اینرو باعث معنادار شدن خدمات می شود. همانطور که مطالعات گذشته نشان داده
دار و قوی تقویت یا ایجاد کرد ، احتمال دارد که مشتریان سطح بالاتری از انرژی توان از طریق تعاملات معنیای را میرابطه
( گزارش دادند که 0221ای را در طول مواجهه با کارکنان مشتری محور احساس کنند. علاوه بر این، باک و همکاران )رابطه

ن را تشویق کرده و حس انرژی را در طول تعاملات خدمت ایجاد کند)اورتزن و همکاران، تواند مشتریاخدمات سفارشی کارکنان می
0222 .) 

H2: انرژی رابطه ای درک شده توسط مشتری دارد. رمثبتی ب تاثیری یمهب یشرکت ها رفتار مشتری مداری کارکنان 
 

ها در فرآیندهای ارائه و تشویق همکاری آندهنده تلاش پرسنل برای جذب نظرات مشتریان رفتار توانمندسازی مشتری نشان
شوند تا عقاید خود را بیان کنند هنگامیکه مشتریان در معرض ارتباطات آزاد قرارمی گیرند،  دعوت شده یا تشویق می. خدمات است

مکن است باعث شود که شود. این امر مگیری کنند، ارتباط آنها با کارکنان و تعاملاتشان تقویت میو امور خدماتی را با هم تصمیم
 (. 0222و همکاران ،  یکیمشتریان در طول مواجهه با خدمات احساس انرژی بیشتری کنند)ل

H3 : انرژی رابطه ای درک شده توسط مشتری دارد. رمثبتی ب تاثیری یمهب یرفتار توانمندسازی مشتری کارکنان شرکت ها 

                                                           
1 . Helkkula et al 

2 . Oertzen et al 

3 . Huetten et al 

4 . Mustak et al 

5 . Hollebeek et al 
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 کارکنان و انسجام تعامل خدماتی تعامل رفتار -2-2

هنگامی که کارمندان در ارائه خدمات با اشتیاق صحبت می کنند ، تلاش بیشتری برای ارائه خدمات سفارشی کرده و اشتیاق 
خود برای مشارکت مشتریان را نشان می دهند، این امر به ایجاد تعامل مؤثر ، ایجاد احساس پشتیبانی از سوی مشتری و ایجاد 

له کمک می کند. در چنین شرایطی، مشتریان از نظر روانی به عنوان یک تیم جمعی احساس همکاری با یکدیگر برای حل مسئ
 رفتارکنند.  از این رو، برای رسیدن به اهداف مشترک، از نظر روانشناختی تحقق نیازهای خود را با کارمندان خدمات مرتبط می

انسجام تعامل تلقی شود. هنگامیکه کارمندان عمیقاً  کارمند باید به عنوان عوامل مهم برای ایجاد درک مشتری از خدماتی تعامل
ها را ها هستند، احتمال بیشتری وجود دارد که موفقیت شخصی خود را به عملکرد کاری مرتبط کرده و دستاوردهای آندرگیر نقش

ا تلاش بیشتر ، کارآیی ، تر بگیرند. در هنگام مواجهه با خدمات ، چنین کارمندانی به احتمال زیاد وظایف خدماتی خود را بجدی
وجدان کاری و همدلی انجام می دهند، بنابراین این نشان دهنده تمایل به حفظ وعده های خدمات سازمانی و برآورده کردن 
نیازهای مشتری است. هنگامیکه مشتریان حمایت کارکنان خدمات را درک می کنند ، آنها تمایل دارند که با آنها به عنوان شرکای 

 (. 0222، یواکومارر جهت دستیابی به اهداف متقابل در تعامل های خدماتی رفتار کنند)دونگ و سمشترک د
H4  انسجام تعامل درک شده از سوی مشتری دارد. رمثبتی ب تاثیری یمهب ینقش خدمات کارکنان شرکت ها: مشارکت 

 
ر رفتارهای شخصی خود بر روی مشتریان بیشتر به تاثی مشتری مداریاست که کارمندان با تحقیقات گذشته نشان داده

رسانی های مثبت, رفتارها و تخصص برای خدماتپذیر هستند و بیشتر درگیر نشان دادن نگرشدر ارائه خدمات انعطاف، کردهعادت
نیازهای بینی توانند تعاملات خدمات لذت بخش تر را با پیشبه مشتریان هستند. بنابراین, کارکنان خط مقدم مشتری مداری می

در مواجهه با . مشتری, ارائه پیشنهادها سفارشی و ارائه خدمات تطبیق یافته به جای اجرا و پیروی از یک برنامه کتبی, ایجاد کنند
احتمال دارد که درک مثبتی  ،گیرندشوند و با دقت مورد توجه قرار میکنند که درک میخدمات, هنگامی که مشتریان احساس می

 (.0229)پاتل و همکاران،  د کنند، از ارتباط  با کارمند رضایت داشته و احساس تعلق داشته باشنداز تعاملات ایجا
H5  :انسجام تعامل درک شده از سوی مشتری دارد. رمثبتی ب تاثیری یمهب یرفتار مشتری مداری کارکنان شرکت ها 

 
آید  خدماتی به احتمال زیاد زمانی به دست میتحقیقات گذشته حاکی از آن است که درک مثبت مشتری درباره برخوردهای 
. ها برای شرکت در فرآیندهای خدماتی هستندکه کارکنان خط مقدم به دنبال قدرت دادن به مشتریان با بیان باز و تشویق آن

آیندهای ارائه علاوه بر این، مطالعات قبلی گزارش داده اند که هنگامی که مشتریان درک کنند که از ارزش و تأثیرگذاری در فر
خدمات برخوردار هستند ، تشویق می شوند، به آنها ملحق می شوند و اینکار باعث ایجاد احساس حضور و همبستگی در گروه می 

 (. 0222،  ینرشود)جو
H6  :انسجام تعامل درک شده توسط مشتری دارد. رمثبتی ب تاثیری یمهب یرفتار توانمندسازی مشتری کارکنان شرکت ها 

 
 مشتری خدماتی تعامل رفتارانرژی رابطه ای و  -2-3

با توجه به مقالات موجود ، برانگیخته شدن انرژی رابطه ای در تعامل انسان باعث ایجاد احساس توانایی و همچنین انگیزه 
هرچه . می کند برای بهبود حالات روانی افراد می شود و افراد را به سمت انجام رفتارهای فداکارانه در تعاملات اجتماعی هدایت

تعامل با انرژی بیشتری انجام شود، تمایل و اراده بیشتری برای انجام تلاش و صرف زمان برای انجام رفتارهای پیشگیرانه وجود 
کنند، از این طریق ای ناشی از تعاملات خدماتی را درک میهنگامیکه مشتریان وضعیت روانی مثبت انرژی رابطه. خواهد داشت

آنها تقویت می شود. بنابراین، چنین مشتریانی تمایل بیشتری به دنبال کسب اطلاعات خدمات و فرصت هایی  ذهنیت شناساییی
برای راه حل های بهتر خدمات هستند. یعنی مشتریان با انرژی بیشتر برای ایجاد امکانات مختلف خدماتی و جستجوی راه حل 

ص منابع بیشتر ، از جمله زمان و تلاش ، تقویت می کنند)هولبیک و های بهتر خدمات پیش رفته و انگیزه خود را برای اختصا
 (.0229همکاران، 
H7  : دارد.رفتار شناسایی خدمات  رمثبتی ب تاثیریانرژی رابطه ای درک شده توسط مشتری 

 
کننده ان هماهنگهای فعالی را به عنوهای بهتر خدمات، مشتریان انرژی بیشتری دارند تا نقشحلعلاوه بر بررسی امکان راه

کنند، احتمال دهد هنگامیکه افراد به طور مثبت انرژی ارتباطی را برانگیخته و درک میمقالات موجود نشان می. خدمت ایفا کنند
بیشتری وجود دارد که به طور فعال در ارتباطات تحریک اندیشه، تبحر در خدمات و تنظیمات رفتاری مطابق با سرعت پیشرفت 

کند تا رفتارهای هماهنگی را نشان دهد، بنابراین، در مواجهه با خدمات، انرژی ارتباطی مشتریان را فعال می. وندخدمات درگیر ش
 (. 0222،  ینرهای شخصی)جوهای مربوط به اولویتمانند ایجاد بحث

:H8  رفتار هماهنگی خدمات دارد. رمثبتی ب تاثیریانرژی رابطه ای درک شده توسط مشتری 
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 مشتری خدماتی تعامل رفتارانسجام تعامل و  -2-4
کنند. به عبارت کنند، به احتمال زیاد به طور مشترک و فعال در تیم فعالیت میافرادی که همبستگی با دیگران را تجربه می

ه افراد با دیگر، افرادی که در یک تیم منسجم کار می کنند با هدف دستیابی به نتایج بهتر ، عمیق تر عمل می کنند. هنگامیک
برای مشتریانی که در مواجهه با خدمات قرار  .یکدیگر در ارتباط باشند ، بیشتر به دنبال تبادل بهتر اطلاعات و ایجاد دانش هستند

دارند ، احساس همدلی در دستیابی به نتایج برتر خدمات با کارکنان خدمات ، آنها را قادر می سازد تا شیوه های شناساییی را به کار 
، بهتر خدمات با ارائه دهنده خدماتآنها ممکن است برای دستیابی به دانش خاص مرتبط با خدمات ، برای ایجاد برنامه های . ندگیر

 (. 0229سوالات خود را جستجو کرده و به دنبال فرصت باشند)پاتل و همکاران ، 
H9ات دارد.خدم ییبر رفتار شناسا یمثبت یریتاث ی: انسجام تعامل درک شده توسط مشتر 

 
ها اشاره هایی برای رسیدن به اهداف مورد نظر آنهماهنگی به افراد درون یک گروه با هدف درک یکدیگر و یافتن فعالیت

دارد. در زمینه تعامل خدمات، انسجام درک شده ممکن است مشتریان را به سمت انجام اقدامات سازنده سوق دهد. در ابتدا، درک 
تریان می شود تا بتوانند اولویت های خود را بهتر بشناسند، با کارمندان خدماتی همکاری کرده و باعث ایجاد انگیزه در مش

از آنجا که این مشتریان خود و کارکنان خدمات را به عنوان یک تیم در نظر می گیرند،  .فرایندهای خدماتی تسلط داشته باشند
، و همکاران یانگل) شترک وظایف بهتری را در زمینه خدمات انجام دهندرفتارهای خود را به طور مؤثر تنظیم می کنند تا به طور م

0202) . 
H10 خدمات دارد. یبر رفتار هماهنگ یمثبت یریتاث ی: انسجام تعامل درک شده توسط مشتر 

 
 مدل مفهومی -2-5

 می مشخص را ها آن میان روابط و نظر مورد متغیرهای که است، استوار مفهومی چهارچوب یک بر تحقیقی مطالعات تمام
 تشخیص مهم مسأله ایجاد در که عواملی بین روابط درباره آن اساس بر پژوهشگر که است الگویی مفهومی، چهارچوب این .کند
 قبلی تحقیقات نتایج از منطقی بطور و نباشد پژوهشگر سخن ضرورتا تواند می نظریه این. کند می پردازی نظریه اند، شده داده

 باشد. گرفته نشأت مسأله پیرامون
 و متغیرها مناسب، تحلیلی ابزار قالب در که است مفهومی مدل و ذهنی نقشه نیازمند پیمایشی و میدانی پژوهش هر که آنجا از
ضیه قابل آزمون فر 22نشان داده شده که با 2تئوری از نظر مفهومی در شکل  اساس، همین بر باشد، شده ترسیم آنها بین روابط

 .استقابل مشاهده 

 
 پژوهش یمدل مفهوم: 1شکل 

 

 شناسی تحقیقروش -3
در این پژوهش به  است. پیمایشی و یفیرع ترصنها از داده یآورظر روش جمعنکاربرد و از  یت،پژوهش حاضر از ظرر ماه

جهت تدوین مبانی، تعاریف و مفاهیم نظری از منابع کتابخانه مشتمل براسناد، کتب و مقالات علمی موجود استفاده شده همچنین 
متغیرهای  سنجش برای. به جهت جمع آوری داده های مورد نیاز برای آزمون فرضیات تحقیق از پرسشنامه استاندارد استفاده گردید

 یو کارشناسان شرکت ها یرانمدجامعه آماری تحقیق حاضر کلیه . شد استفاده( 0202) 2لیانگ و همکاران پرسشنامه تحقیق از
انتخاب نمونه ها از روش  یحاضر برا یقدر تحقنفر است.  0222استان فارس می باشد و جامعه تحقیق محدود و تعداد آنها  یمهب

 یعتوز یمهب یو کارشناسان شرکت ها یرانمد ینب یامه پژوهش به صورت تصادفساده استفاده شده و پرسشن یتصادف یرینمونه گ

                                                           
1 . Liang et al 
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از فرمول کوکران  مونهانتخاب حجم ن یباشد برا ینفر م 0222محدود و برابر با  یحجم جامعه آمار ینکهخواهد شد. با توجه به ا
 باشد. ینفر م 303پژوهش برابر با  یندر ا یتعداد نمونه مورد بررس ینبنابرا استفاده شده است.

 

 تجزیه و تحلیل -4
آزمون فرضیات ، جهت PLSسازی معادلات ساختاری با کمک روش حداقل مربعات جزیی و نرم افزار در این پژوهش از مدل

های مشابه معادلات ساختاری پی ال اس نگرشی مبتنی بر واریانس است که در مقایسه با تکنیک. و صحت مدل استفاده شده است
مزیت اصلی آن در این است که این نوع مدل  .(0229، 2لیزرل و آموس نیاز به شروط کمتری دارد )لیجاندر و همکارانهمچون 

همچنین به عنوان متدی قدرتمند در  .(0222، 0ویکسوم و واتسون)سازی نسبت به لیزرل به تعداد کمتری از نمونه نیاز دارد 
و  نامعین باشد مطرح می شود )هایر تواندگیری محدود است و توزیع متغیرها میههای اندازها و آیتمشرایطی که تعداد نمونه

-گیری بایستی از طریق تحلیلمدل سازی پی ال اس در دو مرحله انجام می شود. در اولین مرحله، مدل اندازه .(0222، 3همکاران

برآورد مسیر بین متغیرها و  دل ساختاری به وسیلههای روایی و پایایی و تحلیل عامل تائیدی بررسی شود و در دومین مرحله، م
 (. 2999، 0های برازش مدل بررسی شود )هولاندتعیین شاخص

 AVEبرای ارزیابی روایی همگرا از معیار  .گیری استگیری، مربوط به بررسی روایی و پایایی ابزارهای اندازههمون مدل انداززآ
استفاده شد که نتایج این معیار برای ابعاد شش متغیر پژوهش در جدول  1)پایایی مرکب( CRو  0)میانگین واریانس استخراج شده(

دو شرط لازم برای اعتبار همگرا و  0/2و میانگین واریانس بالاتر از  2/2( نشان داده شده است. پایایی مرکب بالاتر از 2شماره )
( مشخص است کلیه مقادیر پایایی 2گونه که از جدول شماره ) (. همان0229باشد )چینگ لین و چی هوانگ، ها میهمبستگی سازه
باشد و این مطلب مؤید این امر است که روایی همگرای می 0/2و مقادیر مربوط به میانگین واریانس بالاتر از  2/2مرکب بالاتر از 

 شنامه حاضر در حد قابل قبول است.پرس
 

 های پژوهش: نتایج میانگین واریانس استخراج شده سازه1جدول

 متغیر                   
 

 معیار  

 مشارکت

 خدمات نقش

 مشتری رفتار

 مداری

 توانمندسازی رفتار

 مشتری
 ایانرژی رابطه

 تعامل انسجام

 شده درک

 شناسایی رفتار

 خدمات

 رفتار

 هماهنگی

 خدمات

AVE 232/2 212/2 230/2 202/2 202/2 220/2 223/2 

CR 200/2 210/2 232/2 220/2 292/2 220/2 922/2 

 
شود. این های دیگر در مدل مقایسه میهای سازههای یک سازه با شاخصدر قسمت روایی واگرا، میزان تفاوت میان شاخص

گردد. برای این کار باید یک ها محاسبه میهر سازه با مقادیر ضرایب همبستگی بین سازه AVEکار از طریق مقایسه جذر 
هر سازه است و مقادیر پایین قطر اصلی، ضرایب  AVEماتریس تشکیل داد که مقادیر قطر اصلی، ماتریس جذر ضرایب 

همانطور که از جدول  .( نشان داده شده است0های دیگر است. این ماتریس در جدول شماره )همبستگی میان هر سازه با سازه
های دیگر بیشتر شده است که این مطلب هر سازه از ضرایب همبستگی آن سازه با سازه AVE، جذر ( مشخص است0شماره )

 ها است.حاکی از قابل قبول بودن روایی واگرای سازه
ارائه شده است و مؤید پایایی مناسب  3که در جدول شماره  2نامه علاوه بر ضریب آلفای کرونباخبرای بررسی پایایی پرسش

(. 2922، 2شود )ریوارد و هافاز پایایی شاخص استفاده می PLSنیز استفاده شده است. در روش  PLSاست، از روش نامه پرسش
شود های یک سازه با آن سازه محاسبه میپایایی شاخص نیز با سنجش بارهای عاملی از طریق محاسبه مقدار همبستگی شاخص

گیری (، مؤید این مطلب است که پایایی در مورد آن مدل اندازه2999شود )هولاند،  0/2که اگر این مقدار برابر یا بیشتر از مقدار 
توان آن سوال را از مدل و شود، می 0/2مورد قبول است. ولی اگر مقدار بار عاملی میان یک سؤال و بعد مربوطه کمتر از مقدار 

ها شود، تمامی مقادیر بارهای عاملی میان سازهده می( مشاه0های بعدی حذف نمود. همانطور که در شکل شماره )تجزیه و تحلیل
 دهد.است که همبستگی بالایی را نشان می 0/2و بیشتر از 

 
 
 

                                                           
1 . Liljander et al 
2 . Wixom & Watson 
3 . Hair et al 
4 . Hulland 
5. Average Variance Extracted. 
6. Composite Reliability. 
7.  Cronbachs Alpha 

8 . Rivard & Huff 
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 ها )روایی واگرا(با ضرایب همبستگی سازه AVE : ماتریس مقایسه جذر2جدول 

 

 نقش مشارکت
 خدمات

 مشتری رفتار
 مداری

 توانمندسازی رفتار
 مشتری

انرژی 
 ایرابطه

 انسجام
 درک تعامل

 شده

 رفتار
 شناسایی
 خدمات

 رفتار
 هماهنگی
 خدمات

 نقش مشارکت
 خدمات

2/290 
  

    

 مشتری رفتار
 مداری

010/2  2/220 
 

    

 رفتار
 توانمندسازی

 مشتری
022/2  112/2  2/202     

030/2 ایانرژی رابطه  102/2  002/2  2/210    

 تعامل انسجام
 شده درک

311/2  309/2  002/2  002/2  2/921   

 شناسایی رفتار
 خدمات

019/2  022/2  322/2  009/2  002/2  2/292  

 هماهنگی رفتار
 خدمات

030/2  002/2  300/2  002/2  322/2  020/2  2/229 

 
 کرونباخ یآلفا یبضر: 3جدول 

 

 
 .ضرایب مسیر و بارهای عاملی()مدل آزمون شده پژوهش  -افزار: خروجی نرم2شکل 

 
های برای تأیید فرضیه .متغیرهای پنهان بر یکدیگر مربوط استآزمون الگوی ساختاری که به آزمون فرضیات تحقیق و اثر 

(. 3دهد )شکل را نشان می tاستفاده شد که خروجی حاصل ضرایب  Smart PLSنرم افزار  Bootstrappingپژوهش، از فرمان 
های وطه و متعاقباً تأیید فرضیهباشند، بیانگر معنادار بودن پارامتر مرب  -91/2+ و کمتر از 91/2در بازه بیشتر از  tوقتی مقادیر 
 پژوهش است.

های سازه
 پژوهش

 نقش مشارکت
 خدمات

 رفتار
 مشتری
 مداری

 رفتار
 توانمندسازی

 مشتری

انرژی 
 ایرابطه

 تعامل انسجام
 شده درک

 رفتار
 شناسایی
 خدمات

 رفتار
 هماهنگی
 خدمات

ضریب آلفای 
 کرونباخ

201/2 222/2 211/2 200/2 200/2 203/2 292/2 
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 tضرایب -افزار: خروجی نرم3شکل 

 
 و رفتار کارکنان مداری مشتری کارمند، رفتار خدمات نقش ، مشارکتtطبق نتایج به دست آمده از ضریب مسیر و آماره 

مشتری تاثیر مثبت و معنی داری  توسطانسجام تعامل درک شده و  شده درک ایرابطه انرژی کارمند بر مشتری توانمندسازی
مشتری تاثیر مثبت و معنی داری بر  توسطانسجام تعامل درک شده و  شده درک ایرابطه دارند. نتایج همچنین نشان داد که انرژی

 .خدمات دارد هماهنگی خدمات و رفتار شناسایی رفتار

 
 و نتیجه فرضیات پژوهش t: اثرات مستقیم، آماره 4 جدول

 افرضیه ه
ضریب مسیر 

 βاستاندارد شده 
 معنی داری tآماره 

قبول یا رد 

 فرضیه

 درک ایرابطه انرژی ← کارمند خدمات نقش مشارکت
 مشتری شده

205/4 255/14 Sig<0.05 قبول 

 درک ای رابطه انرژی ← کارکنان مداری مشتری رفتار
 مشتری توسط شده

222/4 022/2 Sig<0.05 قبول 

 ای رابطه انرژی ← کارمند مشتری توانمندسازی رفتار
 مشتری توسط شده درک

222/4 210/2 Sig<0.05 قبول 

 درک تعامل انسجام ← کارمند خدمات نقش مشارکت
 مشتری سوی از شده

332/4 520/3 Sig<0.05 قبول 

 درک تعامل انسجام ← کارکنان مداری مشتری رفتار
 مشتری سوی از شده

022/4 214/2 Sig<0.05 قبول 

 تعامل انسجام ← کارمند مشتری توانمندسازی رفتار
 مشتری سوی از شده درک

351/4 221/3 Sig<0.05 قبول 

 رفتار ← مشتری توسط شده درک ای رابطه انرژی
 خدمات شناسایی

322/4 522/3 Sig<0.05 قبول 

 رفتار ← مشتری توسط شده درک ای رابطه انرژی
 خدمات هماهنگی

152/4 152/2 Sig<0.05 قبول 

 رفتار ← مشتری توسط شده درک تعامل انسجام
 خدمات شناسایی

122/4 410/13 Sig<0.05 قبول 

 رفتار ← مشتری توسط شده درک تعامل انسجام
 خدمات هماهنگی

202/4 522/5 Sig<0.05 قبول 
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 نتیجه گیری و پیشنهادات -5
بسیار حیاطی است زیرا چنین رفتارهایی سرمایه گذاری مانند بیمه در خدمات پر مخاطب و بسیار سفارشی  خدماتی تعامل رفتار

 خدماتی تعامل رفتارفعالانه و مشارکت مشترک در زمینه  تعامل خدمات را جذب می کند. از آنجا که هم کارمندان و هم مشتریان 
در چنین شرایطی، تجربه های . را در تعامل خدمات نشان می دهند، بحث و گفتگوهای فشرده و تبادل اطلاعات صورت می گیرد

تر و نتایج خدماتی متناسب با فرد حاصل می شود که به نوبه خود منجر به لذت مشتری، کیفیت درک شده، خدمات شخصی
 رفتارکارکنان محرک اساسی  خدماتی تعامل رفتاررضایت و طولانی شدن رابطه می شود. یافته های این مطالعه نشان می دهد که 

، درک مشتریان از انرژی رابطه ای و انسجام تعامل که از عوامل مهم در فعال کارکنانمشتری است. این رفتارهای  یخدمات تعامل
مندی از رفتارهای مشارکت مشتریان در مشتری هستند را تقویت می کند. بنابراین، برای بهره خدماتی تعامل رفتارسازی 

، از جمله مشارکت نقش )فروشندان و نمایندگان بیمه( غول کارکنان خط مقدمبرخوردهای خدماتی، مدیریت و تشویق رفتارهای مش
خدمت، رفتار مشتری مداری و رفتار توانمندسازی مشتری ضروری است. این تحقیق پیامدهای استراتژیک را برای متخصصان 

شتری از طریق انرژی رابطه ای و م خدماتی تعامل رفتارکارکنان جهت استنتاج  خدماتی تعامل رفتارخدمات برای مدیریت بهتر 
باید اطمینان حاصل کنند که کارکنان قادر به فعالیت واقعی در نقش  شرکت های بیمهانسجام تعامل فراهم می کند. ابتدا، مدیران 

مشتریان  های خدماتی خود هستند. آنها باید کارمندانی را انتخاب کنند که دارای صلاحیت و علاقه مند به تعامل انسان و خدمت به
باشند. همچنین به کارمندان خدمات باید دستورالعمل هایی داده شود و برای تسلط بر وظایف مربوط به خدمات دقیق آموزش 

باید انگیزه بیشتری را ارائه دهند و فضای کار حمایتی را  شرکت های بیمهببینند. علاوه بر تأکید مدیریتی بر قوانین نمایش اولیه، 
دان ایجاد کنند و آنها را برای انجام بهتر خدمات انگیزه مند کنند. هنگامیکه مشتریان خدمات صمیمانه را از برای تشویق کارمن

کارمندان درک می کنند، احساس شور و اشتیاق برانگیخته می شود. چنین احساسات مثبتی انرژی رابطه ای بیشتر و حس انسجام 
باید در پی راه هایی برای افزایش نمایش رفتارهای مشتری مداری  یمهب یتعامل را به مشتریان می بخشد. دوم، شرکت ها

می توانند سیستمی را توسعه دهند که نیازهای مشتری، مانند سیستم اطلاعات بازاریابی  یمهب یکارکنان خدمات باشند. شرکت ها
ن، کارمندان می توانند با استفاده از جلسات را ثبت کند و دائماً پرسنل خط مقدم را با چنین دانش مشتری به روز کند. علاوه بر ای

آموزشی مهارت های مکالمه و مشاهده را بدست آورند که به آنها در درک بهتر مشتریان کمک می کند و باعث می شود نیازهای 
همتر، ، گوش دادن به مشتریان برای ارائه خدمات متناسب مهم است. از همه مبیمهمشتری را کشف کنند. همچنین، در صنایع 

باید قادر باشند منابعی را برای تطبیق ارائه خدمات با توجه به نیازهای مشتری  )فروشندگان و نمایندگان بیمه( کارمندان خط مقدم
خاص فراهم کنند. هنگامیکه که کارکنان برای برآورده کردن نیاز هر مشتری هستند مشتاق هستند، مشتری احساس می کند که 

مورد پشتیبانی است که این امر به نوبه خود می تواند احساسات و درک او از انسجام تعامل را تقویت کند.  او بی نظیر، ارزشمند و
سوم ، مدیران خدمات باید اطمینان حاصل کنند که پرسنل خدمات مایل و قادر به توانمندسازی مشتریان در تعامل خدمات هستند. 

نند تا مشتریان را ترغیب به ابراز نظرات خود کرده و آنها را برای مشخص کردن این پرسنل باید در مهارتهای اجتماعی آموزش ببی
نیازهای خود راهنمایی کنند، مانند شروع گفتگوهای کوچک ، ایجاد گزارش و ایجاد مکالمه عادی در خصوص موضوعات مرتبط با 

باید به  یمهب یک با مشتریان، مدیران شرکت هابرای همکاری مشتر بیمهخدمات. علاوه بر این، برای ایجاد انگیزه در کارمندان 
طور جدی نظرات مشتریان را جمع آوری و منعکس کنند. از آنجا که کارمندان به مشتریان امکان می دهند تا به طور فعال در 
فرآیندهای خدمات شرکت کنند، ارتباط با مشتریان حس آنها را تقویت می کند و باعث می شود مشتریان احساس انرژی بیشتری 

مشتریان احساس ارتباط بیشتری با کارمندان خدمات خواهند داشت و همان هدف را برای تحقق داشته باشند. در همین حال، 
رفتار نیازهای خود خواهند داشت. یافته های تحقیق همچنین تأیید می کند که انرژی رابطه ای و انسجام متقابل باعث افزایش 

اتی باید فرصت های بیشتری را برای انتشار انرژی مشتری می شود. بر اساس این مفهوم ، سازمان های خدم تعامل خدماتی
کارکنان به مشتریان و احساس همکاری کارمندان و مشتریان از طریق تعامل خدمات ایجاد کنند. به عنوان مثال ، فرایندهای 

تحریک انگیزه  خدمات باید تعامل کارمندان و مشتری را به صورت صمیمی تر و فردی تری امکان پذیر کنند که این امر منجر به
 .باید سعی کنند درجه مشتری را ارتقا دهند بیمهارائه خدمات از سوی کارمندان به مشتریان می شود. علاوه بر این، شرکت های 

باید تلاش کنند تا میزان دخالت مشتری در فرآیندهای تصمیم گیری در تعامل خدمات را ارتقا  بیمهعلاوه بر این، شرکت های 
اید مشتریان را برای بیان افکار خود دعوت کرده و با اشتیاق با آنها گفتگو کنند تا بهترین راه حل های خدمات را دهند، کارکنان ب

برای نیازهای شخصی مشتریان شناسایی کنند. با چنین تلاشی، سازمانهای خدماتی می توانند ادراک مشتری را از انرژی رابطه ای 
مثبت مشتری شوند. از آنجایی که مشتریان درگیر رفتارهای  رفتار تعامل خدماتیمنجر به  و انسجام متقابل بیشتر ارتقا بخشند و

شناساییی و هماهنگی خدمات می شوند ، امکان دستیابی بیشتر به خدمات متناسب تر احتمال بیشتری خواهد داشت. به ویژه در 
ات بسیار مهم است که می تواند واقعاً مؤثر باشد. شرایط خدمات بسیار سفارشی، فعالیت مشتریان در شکل دهی به ارائه خدم

مشتری باید به ویژه برای کارمندان خدمات تاکید شود. علاوه بر این، هنگامی که مشتریان  خدماتی تعامل رفتاربنابراین، اهمیت 
گیزه فعالیت مشتریان باشند. از را نشان می دهند، کارکنان باید بتوانند به درستی پاسخ دهند و قادر به حفظ ان رفتار تعامل خدماتی

این رو جلسات آموزش مربوط به فنون تعامل و ارتباطات در پاسخ به رفتارهای پیشگیرانه مشتری بایستی برگزار شود، به این 
 .ترتیب کارکنان خدمات می توانند دانش و مهارت بهتری برای دستیابی به نتایج خدمات برتر با مشتریان درگیر خود داشته باشند
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و  ستههااخو اوممد تغييرو  ژيتكنولو سریع اتتغييرو  شرکتها نميا قابتر تاثير تحت تبشد وزمرا رکاو  کسب طمحي
 هایييتژاسترا ذتخاو ا حياطر مندزنيا وش،فر یشافزو ا زاربادر  موفقيت ربهمنظو شرکتها وزهمر. استا نمشتریا يهازنيا

 يريجهت گ سيربر پيدر  حاضر هشوپژ. کنند تامينرا  نکنندگافمصر ضایتر ،قبار به نسبت نندابتو بهتر تا هستند
شهر  يصنعت يشرکت ها نهيدر زم يبر عملكرد ارتباط با مشتر يكيالكترون يابیو بازار يبه فناور شیگرا ،یيبازارگرا

 پرسشنامهو  يااز مطالعات کتابخانه هاداده آوريجمع ايبر. ستا ديبررکا عنوو از  پيمایشي تحقيق. روشستا يسار
. ميباشد دهسا فيدتصا ي،نمونهگير. روش ميباشد يسار شهر صنعتي يشرکتها هشوپژ ريماآ جامعه. یددگر دهستفاا

و  یياگرزاربا که هددمي ننشا یافتهها. شد تحليل AMOS ارفزا منرو  ريساختا تلادمعا لمداز  دهستفاا با هشوپژ لمد
 يمشتر با طتباار دعملكر بر قابليت ینا كهوریطبه دميشو منتهي نيكيولكترا یابيزاربا قابليت به وري؛فنا به یشاگر

 دارد.  مثبتي تاثير هاشرکت
 
 
 
 
 
 
 

 

 يعملكرد ارتباط با مشتر ،يكيالكترون يابیبازار ،يبه فناور شیگرا ،یيبازارگرا یدی:ـان کلـواژگ

 
                                                           

 (نویسنده مسئول) رانیتالش، ا ،يباشگاه پژوهشگران جوان و نخبگان، واحد تالش، دانشگاه آزاد اسلام 8-
phdalirezadadashi@yahoo.com 

 رانیا ،يدانشگاه آزاد اسلام ،يواحد سار تیریگروه مد -2
 رانیرشت ، ا ،يرشت، دانشگاه آزاد اسلام ت،واحدیدریگروه مد -3
 رانیا ،يسار ،يآزاد اسلام ،دانشگاهيواحد سار ت،یریگروه مد -0
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 مقدمه  -1
 بازارگرایي تاثير تحت کار و کسب عملكرد که اند بوده باور این بر دهه سه از بيش طول در بازاریابي متخصصان و اندیشمندان

 تغييرات به عمومي، عملياتي محيط با ها سازمان کردنهماهنگ براي دهد، مي اجازه ها سازمان به بازارگرایي .گيرد مي قرار

 يبه فناور يابیبازار رانیمد (.8330)تقوي فرد و همكاران، دهدمي قرار تاثير تحت را ها آن عملكرد و دهند پاسخ راهبردي
با  داریروابط پا جادیا يبرا يشتريانتظارات ب همواجه شوند ک يزمان يابیآوردند تا با چالش بدست آوردن منابع بازار ياطلاعات رو

ادغام  لهيرا به وس يتوانند جذب و حفظ مشتر يکه سازمان ها م دهند يان منش ريسازند. مطالعات اخ يرا برآورده م انیمشتر
 يفناور بي. ترکباشندخود داشته  انیبا مشتر يتعاملات قو جهينتبهبود دهند تا در خود يابیبازار يها تياطلاعات در فعال يفناور

 ترینر)رديگ يمرا دربر يتعامل يها ياز تكنولوژ يعيوس شود، مجموعه يم ادی يكيالكترون يابیکه از آن به بازار يابیاطلاعات و بازار
حال توسعه در ياز کشورها ياريبس يکنند و برا يم فایا يدر اقتصاد مل ينقش عمده ا يصنعت يشرکت ها .(2188همكاران،  و

 شیدر بازار و افزا تياست. امروزه شرکت ها، به منظور موفق تيحائز اهم اريخود هستند، بس يساختار اقتصاد يايکه در صدد اح
 نیا يکنند. طراح نيمصرف کنندگان را تام تیبتوانند نسبت به رقبا رضا بهترکنند تا  نييتع يابیبازار ياستراتژ ينوع دیفروش، با

نسبت به  انیامروزه مشتر يدر بازار جهان .است يابیبازار زهيآم يرهايهمه عوامل و متغ نهيملزم استفاده به ،يابیبازار ينوع استراتژ
 .(8333و همكاران،  زاده اصفهاني يشكرچ)ودش يها هر روز دشوارتر م آن تیدارند و کسب رضا يشتريگذشته انتظارات ب

ضوع بازاریابي الكترونيكي، به یک نياز اساسي براي امكان حرکت و تداوم با ورود به عضر ظهور سازمان هاي مجازي، مو
یكي از این فرصت ها؛ بازاریابي الكترونيكي است. امروزه بكارگيري روش هاي الكترونيكي توسعه در هر سازماني تبدیل شده است. 

بازاریابي از عوامل کليدي موفقت شرکت ها به شمار مي رود و بنگاه هاي تجاري ناگزیر به استفاده از روش هاي یاد شده براي 
از  يابیبازار يكيالكترون يروش ها يريامروزه بكارگ به خصوص که(. 8330حفظ بقا در محيط رقابتي هستند)دعایي و بي غم، 

جهت حفظ بقا در  ،يكيالكترون يابیبه استفاده از بازار ریناگز يتجار يرود و بنگاه ها يشرکت ها به شمار م تيموفق يديعوامل کل
کسب و کارشان تمرکز کنند.  ندیفرابرقرار کردن در  طارتبا يبر انواع مختلف منابع برا دیبا يابیبازار رانیهستند، مد يرقابت طيمح

که  يخلاقانه ا يفرهنگ ها دیبا زين رانیهستند، مد ياهداف نيچن نیمناسب متعهد به انجام ا يتكنولوژ هیکه سرما نیعلاوه بر ا
تواند منجر به ارتباطت توسعه یافته تر با مشتریان مي  (.2183)حدادي و الماسي فر، دهند جیترو ،کند يم جادیرا ا دیجد يندهایفرا

شكل گيري مشتریان وفادار، حفظ و نگهداري آن ها و نهایتا سودآوري شود. بنابراین پرداختن به موضوع پذیرش مدیریت ارتباط با 
. با ظهور مدیریت ارتباط با مشتري و قابليت هایي که این ابزار با مشتري از جمله اولویت هاي هر کسب و کار محسوب مي گردد

ت ها به ارمغان آورده است، شرکت هاي زیادي در دنيا به سمت آن روي آورده اند. همچنين با تكامل مدیریت خود براي شرک
ارتباط با مشتري، چگونگي بكارگيري و اداره کردن آن به عنوان مهم ترین مسئله براي شرکت هاي تبدیل شده است. لذا شرکت 

 (.8331)دهقاني سلطاني، ه اقتضاي شرایط حاکم بر صنعت خود بررسي کنندهاي مختلف باید مفهوم مدیریت ارتباط با مشتري را ب
با شدید شدن رقابت در بازارهاي و درک اهميت حفظ مشتریان براي سازمان ها و همزمان با اوج گيري نهضت مشتري 

 (.8333زاده اصفهاني، مداري، سازمان ها به تدریج به سمت ایجاد و حفظ روابط بلندمدت با مشتریان سوق داده شدند)شكرچي 
و  يبا مشتر داریروابط پا جادیمبتكرانه جهت ا يبه دنبال راه ها کیشده است که هر  نیشرکت ها منجر به ا نيرقابت ب وجود

به  يكيالكترون يابیبازاربازارگرایي، گرایش به فناوري و ها استفاده از  راه نیاز ا يكیباشند.  يعملكرد ارتباط با مشتر شیافزا
 است.  ياز ارتباط با مشتر صلحا يرقابت يها تیبه مز يابيور دستمنظ

 يكيالكترون يابیبازار يريگجهتبازارگرایي، گرایش به فناوري و  تاثير و جهت گيري ا مي توان مطرح کرد کهحال این سوال ر
 ؟ي چگونه استشهر سار يصنعت يهاشرکت نهيدر زم بر عملكرد ارتباط با مشتري

 

 نظریبانی م -2

 بازارگرایی -2-1
آغاز شد. اگرچه اغلب پژوهشگران ( 8331ي )و جاورسك يو کهل (8331) مطالعات نارور و اسلاتر با یيحوزه بازارگرا قاتيتحق

از  کیمفهوم ارائه کرده اند. هر نیاز ا يمتفاوت فیها تعر از آن کیهر هستند، موافق یيبازارگرا يذات يبا معنا يحوزه موضوع نیا
 .متفاوت مورد توجه قرار داده است يدگاهیرا از د یيبازارگرا مفهوم ؛فیتعار نیا

 :است شده ارائه بازارگرایي براي تاکنون اصلي تعریف چهار اصولا

 و اطلاعات این انتقال و توسعه مشتریان، آینده و جاري نيازهاي درباره سازمان کل در بازار از اطلاعات ایجاد بازارگرایي، -8
 است. سازمان سطوح تمام در آن به پاسخگویي و سازمان سراسر در استعداد
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 واحدها بين اطلاعات تبادل و هماهنگي و گرایي رقيب مداري، مشترياست:  شده تشكيل رفتاري جزء سه از ازارگرایيب -2

 بلندمدت و سودآوري. بر تمرکز گيري، تصميم نوع دو با همراه

قرار مي دهد تا سودآوري بلندمدت  توجه مرکز در را مشتریان که است اعتقادات و باورها از اي مجموعه شامل زارگرایيب -3
 شرکت را فراهم سازد. البته این به معني توجه نكردن به دیگر ذي نفعان مانند مالكان، مدیران و کارکنان نيست.

 .تریان استبازارگرایي شامل مهارت هاي عالي و برجسته در درک و ارضاي نيازها و خواسته هاي مش -0
بازارگرایي، نوعي فرهنگ سازماني است که به شكلي اثربخش و کارا رفتارهاي ضروري با هدف خلق ارزش برتر را براي 
خریداران خلق مي کند که به عملكرد برتر براي کسب و کار منجر مي شود. براساس این رویكرد فرهنگي؛ بازارگرایي شامل سه 

 (.8331)لاجوردي و همكاران، هماهنگي درون وظيفه اي استگرایي، رقيب گرایي و بعد مشتري
ایجاد هوشمندي در سراسر سازمان در ارتباط با نيازهاي فعلي و آتي مشتري، نشر هوشمندي در بين بخش هاي  بازارگرایي

 (.8311سازمان و پاسخگویي سراسري به آن هوشمندي است)دیواندري و همكاران، 
رکز آن بر محيط بازار شامل ترده اي است که تمامي کارکنان سازمان را دربر مي گيرد و تمبازارگریي یک مفهوم بسيار گس

( بازارگرایي را یک چشم انداز فرهنگي و آن را این گونه 8331. نارور و اسلاتر )، رقبا و فرایندهاي درون سازمان استمشتري
رفتارهاي لازم براي ایجاد ارزش برتر براي مشتریان ایجاد مي تعریف مي کنند. فرهنگ کسب و کار است که بطور موثر و کارآمد 

 (.8330)رحيمي و درویشي، کند
و  دارانیخرر ت در مورد عوامل اثرگذار بر رفتادر جهت کسب اطلاعا ندهایاي از فرآ مجموعه را یي( بازارگرا8311) رويشاپ

 .کرده است فیهمه ي بخش هاي سازمان تعر نياطلاعات در ب نیا عیتوز
 و فعلي رقباي و مشتریان مورد در اطلاعات سيستماتيک و منظم آوري جمع شامل بازارگرایي ،مورگان و هانت دیدگاه طبق بر
 شناسایي جهت در دانش این سيستماتيک ي استفاده و بازار دانش ي توسعه هدف با اطلاعات سيستماتيک تحليل و تجزیه آینده،

 (.8330تقوي فرد و همكاران، )شود مي آن تغيير و استقرار انتخاب، ایجاد، فهم، سازمان، استراتژي
 را مشتري هاي خواسته و نيازهاک در هک دکن يم ککم رکتش در ها قابليت و فرآیندها از اي مجموعه تدوین به گرایي بازا

 (.8331سيف الهي، )کنند مدیریت تريموثر طور به را ودخ تریانمش با ارتباط ها شرکت شود مي باعث دارد، دنبال به
ساختار  تجدید پایين، به بالا از فرهنگي تغييرات ایجاد سازمان، مدیریت و رهبري طریق از مشتري بر تمرکز مستلزم بازارگرایي

است)رضایي صوفي و  مشتري با دوطرفه ارتباط برقراري و اي چندوظيفه و مشتري بر متمرکز هاي تيم تشكيل طریق از زمانيسا
 (.8338همكاران، 

 نگهداري و بنگاه سودآوري به را ارزش بالاترین کارکنان آن در که است سازماني فرهنگ هاي جنبه از یكي بازارگرایي

 از و یافته گسترش سازمان سرتاسر در که است رفتاري هنجار نوع یک بازارگرایيدهند.  مي برتر ارزش ایجاد ریقاز ط مشتري

 (.8338)زهدي و همكاران، است مشتري و بازار آتي و حال نيازهاي پاسخگوينوآوري؛  طریق

 

 گرایش به فناوری -2-2
نق رویكي باعث ژقع یک پيشرفت تكنولودارد. در وامه و اداشته د داجووست که اماني زیر ژي دتكنولورت و بين تجاط تباار

بر وه تمرکز کنند. علان شارکاو یند کسب افردن در کرار برقرط تبااي ارمختلف منابع براع نوایابي باید بر زارباان شد. مدیررت تجا
ي یندهااکه فراي خلاقانهي نيز باید فرهنگهاان مدیر، في هستنداهداین چنين م انجاامناسب متعهد به ژي سرمایه تكنولو، ینا

و تحقيق در بيشتر اري به سرمایهگذر، محووري فناي شرکتها(. 2183)حدادي و الماسي فر، هنددیج وتردارد، مينگهرا جدید 
شن وري، آزادي و رویش به فنااگرو یي اگرزار. باداردتمایل ن مازسادرون جدید ژي وتكنولش به پذیرات تقویت تعهدو توسعه 

یش به اگر. ستاجدید ي هاهیداین ، ایشامحل پيدو چگونگي ي، در کليدوت تشویق ميکنند. تفارا جدید ي هاهیداي ابري فكر
ت)گاتيگنون و سب اجدید مطلويهاورينافاي که برد گرفته شو نظردر  ”ژيتكنولور فشا”از فه یک فلسرت ند به صواميتووري فنا

 (.8331ژورب، 
 

 بازاریابی الکترونیکقابلیت  -2-3
ه ین شيوي از اگيره ند با بهرانستهاشرکتها تواز ست. برخي انيک ولكترایابي زاربا، نيکولكتررت اتجاي یر مجموعههااز ز یكي

جي بر رخاي هازاربادر چه  وخلي ي داهازاربادر چه را قابت ربلكه عرصه ، ندآوربدست را هنگفتي ي مدهادرآیابي نه تنها زارنوین با
یابي زارباي ست فعاليتهاده اشد کررگذشته به سرعت ل چند سال طودر نلاین زار آنجا که بااز آتنگتر نمایند. د خون قيبار
 (.2113، رانهمكا وت)چانگ سده اجلب کرد به خودي را یازجه نيكي توولكترا
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ط، دادن تبااري اربرقرد، یجاي ایندهاآفرت در طلاعاوري افناده از ستفارا انيكي ولكترایابي زار( با2111)رانهمكاو  اوسسترا
 مند باشد تعریف ميکنند. دسواران آن سهامدن و مازسااي هایي که برروشبه ي بط مشترروامدیریت ن و به مشتریاارزش 

ي فعاليتهادر ینترنت ده از استفاي، امرتبط با مشتري فعاليتهادر ینترنت ده از استفارا انيكي ولكترایابي زارباد، همچنين پاسكا
به ، نيكيولكترایابي زارباواژه ند. دهایابي تعریف کرزاربات مرتبط با تحقيقاي فعاليتهادر ینترنت ده از اتفاسو اها لکانا مرتبط با

ي هارکا وکسب م نجااجهت ، نيكيولكترار ابزاسایر و ینترنت ده از استفااي ابرزار، بااز سهمي آوردن ست دبه ارزش و توليد 
وري فناه طریق مشاهداز یابي زارباه نيكي چهرولكترایابي زاربادد. ميگرق طلا... ا ت وخدما، و کالاوش فرت، تبليغااز عم اینترنتي ا

سترسي اي دنلاین برري آتجات خدمااز یكي از قل احاضر حدل حادر کثر شرکتها است. اتجربه داري و نقشه بر، نمنداتول فعا
ن نيكي هماولكترایابي زاربا، یناميکنند. بنابر دهستفااتخصصيتر ت موضوعارد مودر تحقيق اي یا برو جدید ت طلاعااعمومي به 

ي هازارملي به باي هازاربر باوه علاان ميتوده از آن ستفااکه با ، ميکندل نبادینترنت و انوین وري با فنارا یابي سنتي زاربااف هدا
 (.8330، بيغمو عایي )دست گرفترا در دجهاني ي هازارباو ست یافت دلمللي ابين 

 مشتری عملکرد ارتباط با -2-4
ک شرکت ند و موفقيت یامروزه در فضاي کسب و کارها، مدیران دریافته اند که مشتریان هسته اصلي یک کسب و کار هست

به مدیریت کارآمد روابط با مشتریانش استوار است. تمام برنامه هاي یک سازمان بر یک هدف اصلي متمرکز است و آن کسب 
سازمان دليل وجودي آن کسب و کار و تداوم و پایداري آن است. مدیریت ارتباط با رضایت مشتریان است زیرا مشتریان هر 

رواج یافت و در دو دهه گذشته به عنوان یک رویكرد کسب و کار مهم به  8331مشتري به عنوان یک عبارت نوین در اواسط دهه 
 (.8331طور گسترده اي مورد توجه قرار گرفته است)دهقاني سلطاني، 

مدیریت روابط با مشترري با  ( بدین صورت بيان شده است: 2118نظر بولدینگ و همكاران )بط با مشتري طبق مدیریت روا
استراتژي مرتبط است، از طریق دوگانه ایجاد ارزش، استفاده هوشمند از داده ها و فناوري، کسب دانش مشتري و انتشار این دانش 

روابط با مشتریان خاص و گروه هاي مشتریان و ادغام فرایندهاي حوزه هاي به شرکاي مناسب، تقویت مناسب)در بلندمدت( 
هاي مستقيک مختلف شررکت و ادغام بين شرکت هاي همكار، ارزش ایجاد مي کند. هدف از مدیریت روابط با مشتري، ارتباط

 (.8338يزي، بهتر با مشتریان در کانال هاي ارتباطي شرکت با شرکت و شرکت با فرد است)حقيقي نسب و مم
هدف از مدیریت روابط با مشتري، شناسایي، نگهداري و خشنود کردن مشتري با روش هاي صحيح و تشویق آن ها به 

مدیریت ارتباط با مشتري یک استراتژي کلي و یک فرهنگ تجاري پایدار است  (.8338استفاده مجدد است)حقيقي نسب و مميزي، 
مدیریت آن ها به منظور بهينه سازي ارزش مشتري در درازمدت و بهره گيري شرکت که هدف آن طبق بندي مشتریان مناسب و 

مدیریت ارتباط با مشتري یک سيستم اطلاعاتي است که اطلاعات مربوط به تعاملات مشتریان با سازمان را جمع  .از آن مي باشد
تمامي اطلاعات در خصوص مشتریان مانند فروش  آوري مي کند و به کارکنان سازمان این امكان را مي دهد که به طور پيوسته به

مدیریت ارتباط با مشتري فرایند  هاي گذشته و حال، سابقه خدمات ارائه شده، شكایات مشتریان و ... دسترسي داشته باشند.
یک سيستم مدیریت ارتباط با مشتري بخشي ازاستراتژي  شناسایي، انتخاب، اکتساب، توسعه و حفظ مشتریان سودمند است. 

سازمان جهت شناسایي مشتریان، راضي نگه داشتن آن ها و تبدیل آن ها به مشتري دائمي مي باشد که با بهره گيري از آن؛ 
ارتباط مشتریان با سازمان و نيازمندي هاي آن ها مورد بررسي و تجزیه و تحليل اصولي قرار مي گيرد. در واقع مدیریت ارتباط با 

اي کل سازمان است که سازمان را در دستيابي به اهداف بازاریابي ارتباطات و مشتري مداري یاري مشتریان یک راهبرد تجاري بر
در تعریف دیگري آمده است که اساس مدیریت ارتباط با مشتري، فلسفه بازاریابي ارتباطي و  (.8331)دهقاني سلطاني، مي کند

با مشتري به معني کار براي اداره کردن ارتباطات مشتري در یک تدوین اهداف و استراتژي ها بر مبناي آن است. مدیریت ارتباط 
 (.2110مقياس بزرگ به همراه سودآوري بلند مدت و ماندگاري در ذهن مشتري است)گامسون، 

 

 پیشینه تحقیقاتی -3

کاربرد  بررسي ميزان بازارگرایي در مراکز آموزشي و درماني قزوین:" ( در پژوهش خود با عنوان 8333وحدتي و همكاران )
به این نتایج رسيدیند که بيمارستان ها از نظر بازارگرایي، مشتري گرایي و توجه به رقيب به ترتيب  " الگوي سه وجهي تحليل بازار

در وضعيت متوسط، بالاتر و کمتر از متوسط هستند. براي بدست آوردن بازار خدمات پرسود، بيمارستان ها باید برنامه راهبردي 
 ياده و وطایف کارکنان را در جهت تقویت بازارگرایي هدایت کنند.درمقابل رقبا پ

تاثير قابليت هاي بازاریابي اینترنتي بر توسعه بازارهاي بين المللي شرکت  "( در پژوهش خود با عنوان 8331شریفي و یزداني )
 بين شبكه هاي قابليت و اطلاعات بودن دسترس در بر اینترنتي بازاریابي قابليت متغيربه این نتایج رسيدند که  "هاي صادراتي 

 تأثير و المللي بين بازار هاي قابليت بر المللي بين استراتژیک گيري جهت تأثير نتایج، همچنين .دارد معناداري و مثبتتأثير  المللي
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 بودن دسترس در تأثير حال بااینکند.  مي تأیيد را المللي بين بازار اي توسعه راهبردهاي رشد بر المللي بين ازارب هاي قابليت
 معنادار و مثبت الملل بين استراتژیک گيري جهت بر اینترنتي بازاریابي قابليت و الملل بين استراتژیک گيريجهتبر  اطلاعات

 .نشد گزارش

ورزش شناسایي عوامل موثر بر توسعه قابليت بازاریابي الكترونيكي " ( در پژوهش خود با عنوان 8331طریقي و همكاران )
 با ارتباط مدیریت دانش، مدیریت مدیریتي، عوامل داري معني بندي اولویت ترتيببه  به این نتایج رسيدند که "حرفه اي ایران 

 و برند فاکتورهاي تامين، زنجيره مدیریت سازماني، فرهنگ وبسایت، هاي ویژگي رقابتي، و محيطي عوامل ها، استراتژي مشتري،
 .باشند مي اثرگذار ایران اي حرفه ورزش الكترونيكي بازاریابي قابليت بر که هستند متغيرهایي منابع

تعيين اثرگذاري مدیریت ابعاد بازارگرایي بر عملكرد شرکت هاي  "( در پژوهش خود با عنوان 8331داداشي و همكاران )
عوامل محيط دروني و بيروني و بازارگرایي  صنایع غذایي محصولات ارگانيک در ایران به این نتایج رسيدند که ارتباط معناداري بين

وجود دارد. از طرفي، بازارگرایي تاثير مثبت و معناداري بر عملكد بنگاه هاي توليدکننده محصولات ارگانيک دارد. همچنين، 
 مي کند. بازارگرایي به عنوان متغير ميانجي نقش مثبت و معناداري در ميان عوامل درون سازماني و عملكرد بنگاه ها ایفاء

بررسي تاثير بازارگرایي بر عملكرد تجاري)مطالعه موردي: شرکت  "( در پژوهش خود با عنوان 8330تقوي فرد و همكاران )
به این نتایج رسيدند که بازارگرایي بر عملكرد تجاري شرکت هاي  "هاي توليدي پذیرفته شده در بورس اوراق و بهادار تهران( 

 بورس اوراق و بهادار تهران تاثير دارد.توليدي پذیرفته شده در 
بر عملكرد کسب  یيگرابازار ريتاث زانيم نييتع يبرا يمدل "با عنوان  ي( در مطالعه ا8318) يو خائف اله يدولت آباد یيرضا

پژوهش نشان نتایج دهد که  ينشان م قيتحق جیپرداخته اند. نتا " یيايميش عیدر صنا يابیبازار يها تيو کار با توجه به قابل
 .دهد که عملكرد کسب و کار در فضاي رقابتي کنوني تحت تأثير یكپارچگي بازارگرایي و قابليتهاي بازاریابي قرار داردمي

 به يتوليد شرکت 231 مطالعه با دعملكرو  رساختا بر تطلاعاا وريفنا تاثير سيربر انعنو با ايمطالعه( در 2181) پنگو  هيم
 تاثير نيز شرکت دعملكر بر نتيجهو در فعاليتها بر بلكه شرکت رساختا بر تنها نه تطلاعاا وريفنااز  دهستفاا که سيدندر نتيجه ینا

 دارد. ايملاحظه قابل

 
 (1011 ،نگارندگان) هشومفهومي پژل مد -1 شكل

 

 فرضیه های پژوهش -4

 دارد.تاثیر مثبتی ساری صنعتی ی شرکتهادر نیكی ولكترایابی زاریی بر قابلیت بااگرزار( با1 فرضیه

 دارد.تاثیر مثبتی ساری صنعتی ی شرکتهادر نیكی ولكترایابی زاربر قابلیت باوری یش به فناا( گر٢فرضیه

 دارد.تاثیر مثبتی ساری صنعتی ی شرکتهای در با مشترط تباد ارنیكی بر عملكرولكترایابی زار( قابلیت با3 فرضیه

 دارد.تاثیر مثبتی ساری نعتی صی شرکتهای در با مشترط تباد اریی بر عملكراگرزار( با0 فرضیه

 دارد.تاثیر مثبتی ساری صنعتی ی شرکتهای در با مشترط تباد اربر عملكروری یش به فناا( گر5فرضیه

 

 روش تحقیق -5
و صنایع ن مازسار ماآکه با توجه به ساري شهر در قع واصنعتي ي ها تشرک .ستا ديبررکا عنو از وتحقيق پيمایشي روش

که  دپلاستيک بوو لاستيک ، نيکولكترا ق وبر، شيميایي، شاميدنيو آیي اصنایع غذي بخشهادر شرکت  132جمعا ن ستادن امعا
سي ربررد جامعه موا د ميباشند لذشان ارنسبت به شرکت مدیراد فراترین هگاآینكه ا. با توجه به را شكل دادندجامعه تحقيق حاضر 

 شدند.ار داده ین شرکتها قره اهيئت مدیري عضاوش و افرو یابي زاربا -ريتجاان مدیرو شد ن ارشناسارهش کاوین پژا
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نمونه ه شيوا از ست لذد اموجودن معاو کل صنایع ه از اداره خذ شداليست س سااین شرکت ها براقيق اد دینكه تعداتوجه به با 
ر ید. به منظودمحاسبه گرري ماآجامعه در  نفر 281 کوکران،ل حجم نمونه با توجه به فرمو ست.ه اشدده ستفاا ساده فيداتصي گير

 211ت طلاعاه، اشدداده برگشت ي ها پرسشنامهاز جامعه پخش شد. اد فرابين در پرسشنامه  218ن، طميناایش ضریب افزا
 گرفت.ار يل قرتحلو تجزیه رد مود و بوده ستفااپرسشنامه قابل 

آوري جمع اي براي کتابخانهدر روش شد. ده ستفااني اميداي و کتابخانه، از دو روش هشوین پژدر اها دآوري دادهگر براي
طلاعاتي ي اهاهپایگاو سي رفاو نگليسي ت امقالا، نامههانپایا، هابکتااز هش وپيشينه پژع و موضوت بياادبه ط مربوت طلاعاا
 لمد از دهستفااهش با وپژ لمد یددگرده ستفااپرسشنامه ري از ماآي هاآوري دادهجمع اي ني براميددر روش ست. ه اشدده ستفاا

  .تحليل شد ريساختا تلادمعا
 

 یافته ها -6

 ستنباطیى اهارماآ -6-1

ف سميرنوا-وفکولموگرن مواز آزهش وپژي هادن دادهبول سي نرماربرر منظو به :هشوپژى هادن داده بول سي نرماربر
 دد.حاصل گرن طمينااها دن دادهبول نرمااز شد تا ده ستفاا

ن موآزصد در 8ي سطح خطارا در ست ل اها نرمادادهیع زینكه تواصفر مبتني بر ض ها ما فردن دادهبول سي نرماربرم هنگا
داده ینكه اصفر مبتني بر ض فراي رد ليلي بررت دین صو، در ایدآبدست  18/1وي گتر مساربزن موره آزماآگر این ایم. بنابردنمو
 شت. داهد انخود جو، وستل انرما

:H0 ست.ل امتغيرها نرمااز به هر یک ط مربوي هادادهیع زتو 

:H1 نيست.ل متغيرها نرمااز به هر یک ط مربوي هادادهیع زتو 

ن موره آزماآشد آوري ها جمع از آنها داده همه متغيرها که در شد. ا جرف اسميرنوا -وفوگرکولمن موري آزماار آفزم انردر 
ه مدآ( 8)ولجددر بيشتر ت ست.. جزئياده ابول نرماع نواز ها ، دادهیگرن دبه بياد. صفر تائيد ميشوض فرا لذده و بو 18/1از گتر ربز
 ست.ا

 متغیرهادن بول نرمان موآزنتايج ( 1)ولجد

 فرضيه نتيجه داري معني سطح (فسميرنوا -وفکولموگر) نموار آزمقد متغير

 لنرما 813/1 121/1 یياگرزاربا

 لنرما 113/1 823/8 وريیش به فنااگر

 لنرما 180/1 318/1 نيكيولكترایابي زاربا قابليت

 لنرما 218/1 110/8 يبا مشترط تباد ارعملكر

 

 هشومفهومی پژل عاملی مدر تائید ساختان موآز -6-2

ي تحليل عاملي تائيدل یابي مداي ارزکلي برر ست. بطوه اشدده ستفاامرتبط ي شاخصهاه از شدن مول آزیابي مدارز جهت
ميانگين  يشاخصهااول از مرتبه ي ملي تائيدتحليل عال یابي مداي ارزهش بروین پژد دارد. در اجووندگي ازچندین مشخصه بر

و ندگي تطبيقي ازشاخص بره، ینداندگي فزازشاخص بر، ندگيازبره نشدمشاخص نر، ندگيازبره شدمشاخص نر، پسماندهاور مجذ
 ست.ه اشدده ستفااتقریب ي یانس خطاآورد واربردوم یشه رمهم ر شاخص بسيا

ان به عنوه توليد شدز یانس باوار -نسیاارماتریس کوو ها دادهبين ف ختلااميانگين ر معيااز  پسماندها:ور مجذ میانگین

ي قابليتهاوري، یش به فنااگر، یياگرزارصلي تحقيق شامل: باي ا)متغيرهاجه یکدرتحليل عاملي ل یابي مدارزشاخصي جهت 
ها هدادیانس ارکو -یانسوارین شاخص هنگامي که ميانگين ماتریس ا .دکرده ستفاي( ابا مشترط تباد اررعملك، نيكيولكترایابي زاربا

 ست.اشي ارزشاخص با  ؛باشده شدشناخته
در ست. است( بهتر انامناسب  8/1ي بالاو مناسب  8/1  یرو زعالي ر بسيا 18/1یر )زکه کوچكتر باشدر هر چقدار مقدین ا

تحقيق با دي پيشنهال مدازش هد که بردمين نشاار ین مقداست. ا 11/1 ارپس ماندها مقدور ميانگين مجذار مقد، (2)ول جد
ي هالمقایسه با سایر مدص در به خصول ینكه یک مداسي ربراي ست. برل اکاملاً قابل قبوو ین شاخص مناسب ده از استفاا

ه شدمیر شاخص نردمقااز  عمل ميکندب تا چه حد خوه شده مشاهدي هااي از دادهتبيين مجموعهظ لحا، از ممكن
ده ستفاا (CFI)ندگي تطبيقيازشاخص برو  (IFI)هینداگي فزندازشاخص بر، (NNFI)ندگيازبره نشدمشاخص نر، (NFI)ندگيازبر

ازش براز حاکي  هاین شاخصا 3/1ي یر بالادبالاتر مي باشد. مقاو  3/1ین سه شاخص ده از استفااین ل اقابل قبوار مقد .سته اشد
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ه یر مشاهدول زجددر (. همانگونه که 8310، )هومنستاممكنه ي هالمقایسه با سایر مده در حي شداطرل مناسب مدر بسيا
 ست.امناسبي یافته ازش ممكنه بري هالمقایسه با سایر مددر تحقيق دي پيشنهال گفت که مدان ميتود، ميشو
 

 =N)2٦1اول)تحلیل عاملي مرتبه ل ندگي مدازبری شاخص ها، (2)ولجد

 هشدارش گزار مقد لقابل قبوار مقد شاخص

 43/4 43/4یر ز (RMR)پسماندها ور مجذ میانگین

 3/4 33/4 (NFI)ندگی ازبره شدمنر شاخص

 3/4 35/4 (NNFI)ندگی ازبره نشدمنر شاخص

 3/4 33/4 (IFI)ه ینداندگی فزازبر شاخص

 3/4 33/4 (CFI)ندگی تطبیقی ازبر شاخص

 43/4 1/4از  کمتر (RMSEA)تقریب ییانس  خطاآورد  واربردوم  یشه  ر

 

 تحلیل مسیرو تجزیه از ده ستفااتحقیق با ى فرضیه هان موو آزسی ربر -6-3

 tره ماده از آستفااتحقیق با دی پیشنهای فرضیههان موآز (2)ولجد

 نتیجه tره ماآ اثر ضریب فرضیه رهشما

1 
تاثیر ساری صنعتی یشرکتهادر نیكی ولكترایابی زاریی بر قابلیت بااگرزاربا

 دارد.مثبتی 
 تائید 30/0 33/4

٢ 
ساری صنعتی یشرکتهادر  نیكیولكترایابی زاربر قابلیت باوری یش به فنااگر

 دارد.تاثیر مثبتی 
 تائید 53/3 35/4

3 
 یشرکتهادر  یبا مشترط تباد ارنیكی بر عملكرولكترایابی زاربا قابلیت

 دارد.تاثیر مثبتی ساری صنعتی
 تائید 33/0 33/4

0 
تاثیر ساری صنعتی یشرکتهادر  یبا مشترط تباد اریی بر عملكراگرزاربا

 دارد.مثبتی 
 تائید 3/0٢ 33/4

5 
ساری صنعتی یشرکتهادر  یبا مشترط تباد اربر عملكروری یش به فنااگر

 دارد.تاثیر مثبتی 
 تائید ٢/30 33/4

 

 گیرینتیجه -7
تحليل مسير و تجزیه در توجه کنيد.  ؛دازدميپر tن موده از آزستفااتحقيق با ه در شدح مطري سي فرضيههارکه به بر (3)ولجد

ار صفر مقدض فرو رد جهت پذیرفتن یک فرضيه ل قابل قبوار مقدد. مي شوده ستفا، اtار مقداز هش وپژي فرضيههان مواي آزبر
ز ایا بيشتر و  31/8د عد آن tار هش که مقدوپژي فرضيههااز یک ین هرا(. بنابر8310، ست)هومنا tاي بر 31/8از بيشتر و  31/8
 د.ميشورد صفر ض فرل و قبودي فرضيه پيشنهاد بوآن 

 :سته امدآ (3)رهشماول جددر گونه که نهما
لكترنيكي با ایابي زاریي بر قابليت بااگرزارتاثير مثبت با .داردنيكي ولكترایابي زاریي تاثير مثبتي بر قابليت بااگرزار: با8 فرضيه

 ؛یگررت دبه عبادارد. نيكي ولكترا یابيزاریي تاثير مثبتي بر قابليت بااگرزاربا؛ . یعنيستدار امعني و  31/8از بيشتر t (30/0 ،)ار مقد
 شد.رد صفر ض فره و تحقيق پذیرفته شدض اول فر

یش به اکه: گردارد مين صفر نيز بياض فردارد. نيكي ولكترایابي زارتاثير مثبتي بر قابليت باوري یش به فناا: گر2 فرضيه
رت عبا به ست.دار امعني و  31/8از بيشتر t (81/3 ،)ار مقد (3)ولجدارد. در نيكي تاثير مثبت ندولكرایابي زاربر قابليت باوري فنا
تحقيق دو فرضيه  ینكهانهایت و در ست دار امعني ي رماآنظر از نيكي ولكترایابي زارقابليت باوري و یش به فنااتاثير مثبت گر یگرد

 د.ميشوآن رد صفر ض فرو پذیرفته 

قابليت  کهدارد مين صفر نيز بياض . فري داردمشترط تباد ارنيكي تاثير مثبتي بر عملكرولكترایابي زار: قابليت با3 فرضيه
نيز  (3)ولجددر گونه که نهماض ین فرامرتبط با  tار مقدارد. تاثير مثبت ندي با مشترط تباد ارنيكي بر عملكرولكترایابي زاربا

م سوض ین فرانابرست. بر اعتباابا دار و معنيري ماآنظر از بطه راین ا ینكهاميباشد. یعني  31/0ار بر با مقداست برامشخص 
 شد.آن رد صفر ض فره و تائيد شدي دارد، مشترط تباد ارنيكي تاثير مثبتي بر عملكرولكترایابي زارقابليت با یعني هشوپژ
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ط تباد اریي بر عملكراگرزاربا کهدارد مين صفر نيز بياض فررد. اي دبا مشترط تباد اریي تاثير مثبتي بر عملكراگرزار: با0 فرضيه
 ؛هشوپژرم چهاض که فرد نموط ستنباان اباشد. پس ميتومي 02/1ار مقدض ین فرامرتبط با  tار مقدارد. تاثير مثبت ندي با مشتر

 تائيد شد. و ي داردبا مشترط تباد اربر عملكر یي تاثير مثبتياگرزاربا

وري یش به فنااگر کهدارد مين صفر نيز بياض فرارد. ي دبا مشترط تباد ارتاثير مثبتي بر عملكروري فنا یش بهاگر :8فرضيه 
تاثير وري یش به فنااگر که توان گرفت( نتيجه مي10/2مرتبط ) tار با توجه به مقدارد. تاثير مثبت ندي با مشترط تباد اربر عملكر

 شد.رد صفر ض فرو هش نيز پذیرفته وپنجم پژض رپس في دارد. با مشترط تباد ارمثبتي بر عملكر
هش وین پژه در اشدح مطري بين متغيرهارا بطه راترین يقوي با مشترط تباد ارعملكرو یي اگرزاربطه بين بان داد رانشا نتایج

که توجه د کرط ستنباان اکلي مي تور به طود. مي شوح نيک مطرولكترایابي زارقابليت باروي یي بر اگرزارتاثير بااز آن پس دارد و 
هش کمک شایاني نماید. همچنين تاثير متغير قابليت وپژاف هدابه ن سيددر رند ایي مي تواگرزارباه هنددتشكيل ي به متغيرها

 ست.اهش وین پژدار در ابطه معني راضعيفترین ي، با مشترط تباد ارنيكي بر عملكرولكترایابي زاربا

در یابي که زارنوین باي هان، از روشمازقابتي ساي رسياستهاذ تخااي ابران مدیرد ميشود پيشنهااول، به فرضيه  باتوجه
یي اگرزارکنند. باده ستفازد، اهم ميساافرن را مشتریاز متناسب با نيازي سارش سفان مكاد و اميپذیررت نيكي صوولكتري افضا

هم افراي آن بري را با مشترط تبازار و ارباي درک قابليتهاو شرکتها ميباشد اي برار قابتي پایدرکسب مزیت اي ساسي برامنبع 
 ميکند.

و  CRMي هاارفزم انر، کتينگریميل مان امختلف همچوق طراز نيكي ولكترایابي زاربام نجااي اني برایري اشرکتها
را یابي شرکت زارباه ميزي آه فعاليتهاند کا دهکرذ تخاي اجدیدد یكر، روشرکتي فعاليتهاه مشاهدو سایت د وب یجاص ابخصو

شنا آجدید ت پيامدهایي مثل موفقيت محصولاآن روي تاثير مثبت و یي اگرزاربام با مفهوان حاليکه مدیردر تقویت مينماید. 
ت داراي طریق تعاملاد را از عملكري و ضایت مشتران رین نكته تاکيد ميکند که چگونه ميتوروي این تحقيق همچنين ، اهستند

ي مشترل به محصوط ليه مربوي اوهازنيااز ند که ز دارنه تنها نياان هد که مدیردمين مر نشااین داد. ایش افزت اطلاعاوري افنا
 گاهي کسب کنند.آشته باشند نيز ط داتباارهند با شرکت اميخو ن هان آینكه چگونه مشتریارد امودر ه مندند کزنيا باشند بلكهه گاآ

منابع و نساني امنابع ت، طلاعاوري اتاثير مثبتي بر منابع فناوري یش به فنااکه گرن داد ین مطالعه نشاادوم، توجه به فرضيه  با
د ست. پيشنهاانيكي ولكترایابي زارقابليت بام مفهوي از یک جز کليدن مازسادر جدید ي هاوريفنازي ساده پياري دارد و تجا

ن کنارکارت ین صودر اباشد که ر نوظهوي هاژيامي شرکت مجهز به تكنولوتم، نيكيولكترایابي زارباد بررکار که به منظود ميشو
د جوم ویک سو مستلزاز نيكي ولكترایابي زارباده از ستفااند. دارنيكي ولكترایابي زارباي گيرربكاي در تمایل بيشترو تعهد 

وش فرو یابي زارحد بان واکنارکاو  انشنایي کافي مدیرم آیگر مستلزي دسوده و از شرکت بودرنيكي ولكتررت اتجاي یرساختهاز
د و از شون شرکت بيادر نيكي ولكترایابي زارید باافوو یا است که مزاست. بهتر انيكي ولكترایابي زاریند باافرو مباني ل، صوابر 
 د.شوزي کامل فرهنگ سار جدید به طووري فناده از ستفااتا د شوده ستفاانوین ي هاوريفنا

به ي ها توجه بيشترنمازساان مدیرد ميشود پيشنهاده، هش بووبطه پژرابطه ضعيفترین ران یم، ابه فرضيه سو باتوجه
هميت احائز ر بسيات، ئه محصولاو اراقابتي زار ربادن در بوز پيشتار به منظوو شته باشند دانيكي ولكترایابي زارنوین باي هاروش

 گيرند.ر به کارا نيكي ولكترایابي زارباي هاروشست که ا

ان مدیرص ند. بخصوآورهم افرار تژیک پایداستراهند تا یک موقعيت دیج وجدید تري قابليتهاد یجااي ابررا باید منابع ان مدیر
د موجون با مشتریاي بط قوروابه توسعه در قان را مازقابليتهایي که ساو ند دازجدید بپري هازاربادر سي فرصتها ریابي به برزاربا

نایي اتو، بالاد ستيابي به عملكراي دین برانند بنابراميتوان ميکند که مدیرد ق حاضر پيشنهاشناسایي کنند. تحقي ؛دهند کراخو
ر کاو کسب ش ست. پذیرح اسطوم تمادر منابع دن کامل بواز ماني مهمتر زساي تمامي قابليتهادر منابع ي گيرربه کان در مازسا

یش افزي، امشتر -بط شرکترواتوسعه و حفظ ي دارد. با مشتر بطهراتوسعه ي و ضایت مشترربر اي تاثير قابل ملاحظه، نيکولكترا
 شت.داهد اخول بدنباد را سوو مد در درآ

مهمترین  یياگريبعد مشترده و هش بوون پژیابطه راترین يبطه قوراین اشد ه که مشاهدرهمانطورم، به فرضيه چها باتوجه
در ضایت د ریجااجهت دن در بوا گرزارمر باابه ي توجه بيشتر شرکتي هايتژاستراین وتدان در مدیرد ميشود پيشنها، ستآن ابعد 

دار تاثير مستقيم معني داراي یي اگرزارهد. بادیش ميافزت را اخدمات و توليد محصولاآوري در مر نواین اشته باشند که ن دامشتریا
بخشيد. شرکتهایي با د بهبود را كرعملده و کرا جررا اها يتژاستران ایي بهتر ميتواگرزارباده از ستفااست. با د اعملكرروي 

و ها يتژاسترن، امشتریان پنهاي هازنياه و شدن بياي ستههااخون ست ميیابند چودبرتر ري تجاد یي بالا به عملكراگرزاربا
ت طلاعاابا کسب ا گرزارباي ميکنند. شرکتهادرک قبا از ربهتر زار را محيط بال و کانات تحولاو ها يمندزنيا، قباي رقابليتها

، یابيزارباي هايتژاستري انگرزباو ین وتدت در طلاعااین ي اگيرربكان و مازسات در طلاعااین ایع زتو، قبان و ربه مشتریاط بومر
داري فاي و وضایت مشترریش ازفاکه موجب ده کرزار نه باده و رواحي نمواطرن مشتریاي ستههااخوو ها زمحصولاتي مطابق با نيا

 ميشوند.زار سهم باوش و شد فررنتيجه ت و در مدبلندوري  هیش بهرافز، ان هادر آ
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ساخته ن قبل با مشتریااز ناتر امد تورآکاو موثر ت تعاملااي بررا ها نمازساژي، تكنولوي پيشرفتها، توجه به فرضيه پنجم با
متعهد به د را خوده و نموي بيشتراري توسعه سرمایه گذو بخش تحقيق ، در بالاژي تكنولوداراي صنایع د ميشود ست. پيشنهاا

ن در کناربين کاي یسک پذیرري و رهمكا، جدیدي هاهیداز احمایت ش و پذیرآوري، نونند. اجدید بدي ها ژيتكنولوي گيررابك
رد موو ئه محصولاتي جدید ارابدین گونه با و هند دیج وشرکت تري در مشترت طلاعااز ابهتر  دهستفاو اجدید ت محصولاح صلاا

ده ماآشرکتها از سته دین اتا دد نوین باعث ميگري هااربزده از استفاوري و ایش به فنااگر جلب نمایند.او را ضایت ي، رمشترز نيا
را محصولاتي و محيط هماهنگ کنند ات در با تغييرد را خوري کاي برنامههات و خدمات، نند به سرعت محصولاابتوو باشند 

 کنند.آورده بر را  ن هاد آمنحصر به فرو متغير ي هازنيا حي کنند کهاطر
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 و توسعه تیریدر علوم مد یدوماهنامه مطالعات کاربرد

 1341فروردین (، 45: یاپی)پ 1، شماره هفتمسال 

 

 یاسلام تیریدر چارچوب مد یانسان یرویاستخدام ن یالگو نیتدو

 نهج البلاغه( یهابر آموزه دی)تاک

     

 3تبار یبیحب نیحس، 2یراصفائیسم ،1یجعفر دیگلاره س
 31/31/3011تاریخ دریافت:  

 10/31/3011تاریخ پذیرش: 
 

  51109کد مقاله:  

 
 

 یدهـچک
 

نهج البلاغه  یبر آموزه ها دیبا تاک یاسلام تیریدر چارچوب مد یانسان یرویاستخدام ن یالگو نیحاضر تدو قیهدف تحق
موضوع و استخراج  اتیکه پس از مطالعه ادب یمعن نیشده بدبهره گرفته یفیک قیمهم از روش تحق نیانجام ا یبرا بود.

ع( خصوصاً در زمان ) یعلامام  یهاها و حکمتها، نامهخطبه شاملالبلاغه که نهج فیکتاب شر یمحتوا ،یچارچوب نظر
قرارگرفته و جملات و  لیمورد مداقه و تحل افتهیسازمان شیبسته و پ یاست با استفاده از فرم وارس شانیا یزمامدار

درج  ازینشیپ ایعنوان روش به یمنبعث از چارچوب نظر یهاو آدرس در حوزه یعبارات منتخب به انضمام متن فارس
 یانسان یرویاستخدام ن یبرا یجامع و چندوجه ینشان داد که امام در دوران زعامت خود از نظام یبررس نیا جی. نتادیگرد

و  یگمار ستهیشا ،یپرور ستهیشا ،یشناس ستهیشا ها،یستگیشا فیتعر ،یسازمرحله آمادهکه شامل شش  بردهیبهره م
شده ارائه یادار یهادر سازمان یانسان یرویاثربخش استخدام ن یاجرا یبرا ییشنهادهایاساس پ نیبوده و بر ا یابیارز

 است.
 
 
 
 
 
 
 

 

 نهج البلاغه ،یاسلام تیریمد ،یانسان یرویاستخدام ن ،یانسان روین یدی:ـان کلـواژگ
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 مسئول( سندهینو). یواحد ساوه، دانشگاه آزاد اسلام ،یابیبازار ،یبازرگان تیریگروه مد یتخصص یدکتر یدانشجو -1
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 .رانیتهران، ا ،یواحد ساوه، دانشگاه آزاد اسلام ،یبازرگان تیریگروه مد -1
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 مقدمه -1
مسائل نیروی انسانی نمی توان برخوردی واکنشی داشت، بلکه مدیران سازمان باید قبل از هر کاری نیروی امروزه نه تنها با 

 .ی عملی و عقلانی را طراحی نمایندبرنامه ها انسانی کارآمد و اثر بخش در سازمان ها را شناسایی و گزینش نمایند و در این زمینه
زینش نیروی انسانی با رویکرد اسلامی به منظور دستیابی به اهداف سازمانی، گام بررسی معیارها و فرآیند موثر در شناسایی و گ

معنوی بسیاری را مهمی در نظام جامع مدیریت منابع انسانی به شمار می آید که در صورت فقدان آن، سازمان ضررهای مادی و 
 .متحمل خواهد گشت

ساسترین مسائل در فرآیند کار در هر سازمانی خواهد بود. تحقق از این رو، انتخاب و گزینش مدیران شایسته از مهمترین و ح
اهداف هر سازمانی، وابسته به مدیریت آن سازمان و چگونگی اداره آن بدست افراد شایسته و مجرب می باشد. در کلامی از امام 

 و نقره اند(. پس مدیران با تجربه باید مردم همچون معادن طلا) «النّاسُ معادنُِ کمَعادنَِ الذَّهب و الغفیه»آمده است:  (ع)صادق 
همچون معدن شناس و گوهر دان، افراد لایق را شناسایی کند و با توجه به استعدادی که در هر فرد سراغ دارند او را به کار گیرند؛ 

وط به کارکرد به این دلیل که موفقیت یا شکست هر سازمانی در مرحله ی نخست: گزینش صحیح کارکنان و در مرحله ی بعد: من
رشد و توسعه ی سازمان ها در پی آن جامعه و کشور در گروه استفاده صحیح  (10و  10: 3159عسکری وزیری، )اعضای آن است. 

از سرمایه انسانی است که با در نظر گرفتن این شرایط به عقیده نگارندگان آنچه می تواند باعث ایجاد تعادل در عرصه ی علوم 
طلبیدن از منابع ارزشمند دینی و بومی است که با بهره مندی از منابع لایزال الهی اطلاعات بسیار دقیق و انسانی گردد، یاری 

می باشد که سخنان برگزیده  «نهج البلاغه»ارزشمندی ارائه می دهند از جمله مهمترین این منابع، کتاب جالب و شگفت انگیز 
 (101: 3101مهرابی، )ای مختلف در آن گرد آوری شده است. در جمیع فنون و بخش ه (ع)حضرت امیرالمومنین علی 

 

 چه و مفهوم مدیریت منابع انسانیتاریخ -2
مدیریت منابع انسانی ریشه در حوادث و تحولاتی دارد که با وقوع انقلاب صنعتی در انگلستان آغاز شد؛ البته نشانه هایی از 
مدیریت منابع انسانی و تشکیل اصناف و اعتصابات کارگری در روم، مصر و ایران باستان وجود دارد ولی تکوین آن بطور مدون 

 کارگران در یکرخانه های بزرگ در اروپا و آمریکا بود که استخدام و حضور عده ی کثیری از پس از انقلاب صنعتی و پیدایش کا
مطرح  3711مدیریت منابع انسانی در حقیقت، عنوانی است که طی دهه  (31: 3151آرین قلی پور، )مکان را امکان پذیر کرده بود. 

گردید است که بسیاری از نویسندگان هنوز عناوین قبلی و قدیمی آن یعنی مدیریت پرسنلی، ادراه ی امور کارکنان، روابط صنعتی 
نسانی تخصص ویژه ای از مدیریت به شمار ویا روابط کار را عموما به صورت مترادف مورد استفاده قرار می دهند و مدیریت منابع ا

دچار تحولات فراوانی شد  3107و در ایران نیز این تاریخچه با به وجود آمدن نظام اداری در سال  (9: 05 – 07ابطحی، )می رود. 
قانون استخدام  شمسی، 3113و شروع اولین فعالیت در زمینه مدیریت منابع انسانی در ایران به حساب آوریم و نخستین بار در سال 

ماده بوده که با توجه به پیشرفت علم مدیریت  10فصل و  9کشوری به تصویب مجلس شورای ملی رسید. این قانون مشتمل بر 
 منابع انسانی در آن سازمان بسیار جامع بود ولی با کمال تاسف هیچ یک از سازمانهای دولتی آن را در عمل به اجرا نگذاشتند.

تشکیل سازمان امور اداری و استخدامی و تصویب قانون استخدام کشوری را اولین مرحله در  3109سال می توان گفت که در 
 (17: 3153قربانی و صابری مقدم، )اعمال مدیریت منابع انسانی صحیح در بخش دولتی به حساب آورد. 

تا در جهت کسب رضایت مدیریت منابع انسانی از لحاظ مفهومی عبارت است از تخصص ویژه ای که کوشش می کند 
کارکنان و تامین هدفهای سازمانی سیایت گذاری، برنامه ریزی و فعالیت نماید که مدیران منابع انسانی، نه تنها در مقابل نیروی 

 (0: 05 – 07ابطحی، )انسانی یک سازمان مسئول اند بلکه از طرف دیگر در مقابل مدیران رده بالای سازمان نیز مسئولیت دارند. 
حال حاضر هر روزه سازمانهای بیشتری احساس می کنند که به نظام کارآمدی برای برنامه ریزی و حمایت از حرکت و  در

بدین منظور سازمانها باید از نظام برنامه ریزی شغلی درتمام سطوح، جانشین پروری،  جابه جایی افراد در داخل سازمان نیاز دارند.
رفتن افراد در سمتهایی که شایستگی لازمه آن را دارند و می توانند به بهترین وجه هدفهای انتصاب یا جایگزینی افراد و قرار گ

 و شایسته کارکنان جذب و انتخاب در سعی ضمن ها. سازمانفردی و سازمانی را برآورده کنند حمایت کافی را به عمل آورند
 و نیست مستثنا قاعده این از ناجا میان این در هستند آنان هایشایستگی و هاتوانمندی گسترش و بهبود درصدد اثربخش،
 سالاریشایسته برای هاآموزه این از توانمی است، اسلامی هایآموزه تأثیر تحت و اسلامی کشور یک ایران کشور کهازآنجایی

 در اسلامی هایآموزه اساس بر استخدام نیروی انسانی گیریشکل بررسی درصدد حاضر پژوهش درنتیجه کرد استفاده انسانی منابع
 .است ع() یعلسازمان ها با تاکید بر دیدگاه اما 
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 اهمیت مدیریت منابع انسانی -3
در گذشته رهبری نیروی انسانی در سازمان ها به عهده ی اداره ی آمار و امور اداری بوده و اهمیت عامل انسانی و نقش 
منحصر به فرد او به منزله یک منبع استراتژیک و طراح و مجری نظام ها و فراگردهای سازمانی جایگاهی به مراتب والاتر از 

سازمانی پیشرفته از انسان به مثابه مهمترین منبع و دارایی برای سازمانی یاد می شود  گذشته یافته است، اما جایی که در تفکر
بدین لحاظ امروزه سازمان ها برای بقاء انتظام و بالندگی خود می کوشند از طریق منابع انسانی فرهیخته در گستره جهانی به رشد 

پذیری، آمادگی برای آینده و برخورداری از موقعیت ممتاز در  وسیع، بهبود مستمر، کارآمدی، سودبخشی، انعطاف پذیری، انطباق
قربانی )عرصه فعالیت خود نایل شوند. به زعم بارون وگرپس منابع انسانی کلید موفقیت یا شکست های سازمانی به شمار می آید. 

 (37: 3153و صابری و جاغرق، 
 

 وظایف مدیریت منابع انسانی -4
دنیای امروز به نحو چشمگیری افزایش یافته است و وظایف و مسئولیت های گوناگون را برای نقش مدیران منابع انسانی در 

 به شرح زیر تقسیم می گردند: آنان قائل شده اند که شامل دو قسمت و
 وظایف و مسئولیت های عمومی: -الف

 برنامه ریزی – 3
 سازماندهی – 1
 هدایت و رهبری – 1
 نظارت و کنترل – 0
 
 سئولیت های اختصاصی:وظایف و م -ب
 کارمندیابی، جذب و گزینش که موضوع اصلی مقاله می باشد که به آن می پردازیم. – 3
 آموزش و توسعه منابع انسانی – 1
 طراحی سیستمهای حقوق و دستمزد – 1
 شناخت استعدادها و علایق، انگیزه ها و شخصیت نیروی انسانی – 0
 اقدامات مربوط به نگهداری جسم و روان منابع انسانی – 9
 اقدامات مربوط به نقل و انتقالات و جابجایی کارکنان – 7
 اقدامات مربوط به نظم و انضباط و رسیدگی به شکایات – 1
 (ارزشیابی عملکرد کارکنان)ارزشیابی شایستگی کارکنان  – 0
 برنامه ریزی نیروی انسانی – 5

 (39: 3103ابطحی، ) ایجاد نظم، رعایت اخلاق و قانون در کار – 31
 

 فرآیند کارمندیابی -5
فرآیندی است که بوسیله آن کسانی که به نظر می رسد توانایی بالقوه ای برای عضویت در سازمان و انجام دادن وظایف 

سازمان ها از ( 51: 3101اسفندیارسعادت، ) ود.محول دارند، شناسایی می گردند و موجبات جذب آنها به سوی سازمان فراهم می ش
منابع متعددی برای یافتن متقاضیان کاراستفاده می کنند، منابع چون ارجاع کارکنان، فعلی، نسبتا غیررسمی است، انتخاب کارکنان 

ارکنان مناسب می فرآیند گزینش افراد برای استخدام آنها درسازمان است ویک گزینش خوب مزایای بسیارخوبی دارد وانتخاب ک
اعرابی، فیضی، )تواند موجب بهبودی اثر بخش سایر فعالیت های منابع انسانی شود و از برخی مسائل و مشکلات ممانعت کند. 

3100 :135) 
 

 فرآیند کارمندیابی در اسلام -5-1
کارمندیابی در اسلام، به لحاظ ساختار و سمت و سوی کلی با کارمندیابی در مکاتب غیر دینی، تفاوت اساسی دارد. اگر 
شناسایی نیروها در برخی از نظام های بشری معاصر، حرکتی بر محور سود و لذت و توسعه قلمروهای حاکمیت سودآور است. نظام 

متعالی است که اگر کارگزاران به این اصول، معیارها و مبانی توجه و عمل کنند جامعه اسلامی کاملا معطوف به ارزش ها و اصول 
از پرتو آنان به رفاه و آسایش و امنیت روانی، فکری و اجتماعی دست خواهد یافت و الفت و رابطه ای مودتّ آمیز و حمایت گرانه و 
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سیاسی و اجتماعی به انسان های کارآمد و فعال وابسته است؛ تکامل بخش در آن برقرار خواهد شد و از آنجا که بقای هر نظام 
در چندین بخش از عهدنامه ی  (ع)سپردن مسئولیت کارها به هر فردی باید با شناخت از او همراه باشد، همچنان که حضرت علی 
 خود به مالک اشتر ایشان را در کار انتخاب کارگزاران خویش به شناخت و تحقیق امر فرموده اند.

انتخاب اصلح برای مسلمین، یعنی انتخاب فردی که تعهد به اسلام و حیثیت آن داشته باشد و همه »مام خمینی نیز فرمودند: ا
عسکری )چیز را بفهمد و ممکن است به شما و گروه شما هم مربوط نباشد که اگر اصلح را انتخاب کردید کار اسلامی می کنید. 

عاقل کسی ) «العاقل منَ أحسن صنائقه وَ وضحَ سعَیهُ فی مواضِعها»فرموده است:  ()ع حضرت علی (51، 50، 55: 3159وزیری، 
است که کارها و اعمالش به بهترین وجه انجام می دهد و تلاش و کوشش خود را به کار می گیرد و انتخاب احسن را نشانه عقل 

 (101: 3151مهرابی، ). (برشمردند
 

 فرآیند گزینش و جذب -6
فرآیند گزینش و استخدام کارمندان و افراد مورد نیاز  (برگزیدگی چیزی را بر چیزی ترجیح دادن آمده است)عنای در لغت به م

ویا تحت  «اداره جذب و گزینش»و یا  «کارگزینی و امور استخدامی»سازمانها امروز در یک بخش مجزا به نام اداره گزینش و یا 
تیم »مدیران سازمان ها هستند که مسئولین هر واحد و یا رده را منصوب نموده و عناوین دیگر انجام می گیرد واما عملا این 

: 3110قبادی، )و یا جمع مسئولین و سرپرستان قسمت ها و بخش های مختلف را طبق خواست خود به وجود می آورند  «کاری
میق و گسترش ارزش هاست، بی شک ولی در نظامی که شالوده و اساس آن، مکتب و دین است و دین در آن داعیه دار تع (57

مجریان از بالاترین تا پایین ترین مقام، باید واجد صلاحیت هایی باشند که بر اساس مراتب متفاوت است که مطابق با معیارها و 
و  ملاک های اعتقادی، اخلاقی، سیاسی و رفتاری تعریف می شود و مطابق با دیدگاه اسلام مسلمانان معتقدند که خداوند، پیام

آغاز شده و با  (دستورات خود را از طریق پیامبرانی به انسانها ابلاغ کرده است که این رابطه خدا با مردم، با ظهور حضرت آدم )ع
 (90و  317: 3159عسکری وزیری، )است.  پایان یافته (ص)بعثت پیامبر اسلام حضرت خاتم محمد 

 

 معیارهای گزینش و جذب -6-1
 مدیران منابع انسانی به سه دسته تقسیم می گردند:معیارگزینش و جذب برای 

معیارهای سازمانی: که به ویژگی های لازم برای موفقیت آمیز بودن شغل در سازمان مربوط می گردد که معمولا در فرم  -3
 های شرح شغل منعکس شده اند.

معیارهای اخلاقی: یک سلسله از رفتارهای پذیرفتنی جوامع انسانی اند که ممکن است در جوامع اسلامی وغیر اسلامی  -1
 .(برخورد مناسب، رعایت حق تقدم و احترام به قوانین و ... –پاکیزگی، ادب )مطرح و قابل قبول باشند 

در واقع زیر بنای آن، دو معیار در جامعه های اسلامی به شمار معیاردیگر می باشد و  1معیارهای ارزشی: چیزی وسیع تر از  -1
ابطحی، ) (اعتقاد به حیات سرمدی، بهشت و دوزخ، لزوم پیروی از دستورات خداوند و پیامبران و ائمه اطهار و ...)می آید از قبیل: 

و انسانی از قبیل علم، دیانت، کاردانی، ملاک و معیار گزینش ها در حکومت نبوی و اسلامی، فضائل و مناقب اخلاقی  (311: 3103
حکومت اسلامی را در زمینه بنیان نهاد  (ص)شجاعت، مدیریت، قاطعیت و جوان و با نشاط بودن نیروها بوده است. وقتی که پیامبر 

: 315ی، عسکری وزیر)در عرصه های اجرایی، اداری، نظامی و فرهنگی کشور، سهم بیشتری را به جوانان مسلمان اختصاص داد. 
 دسته تقسیم می نمایند: 1بطوریکه معیارهای گزینش و جذب را به  (300

 معیارهای عمومی گزینش شامل همان سه معیار: معیارهای عمومی گزینش: -الف
 1معیارهای سازمانی: تلاش فرد برای هرموردی که به موفقیت آمیز بودنش در سازمان کمک می کند را شامل می گردد،  -3
معیارهای  – 1اخلاقی: همان رفتارهای مورد قبول جوامع انسانی موجود در جوامع اسلامی و غیر اسلامی می باشد.  معیارهای–

 معیار دیگر می باشد که در واقع زیر بنای آن دو معیار در جامعه اسلامی می باشد. 1ارزشی: که مهمتر از 
المرووات و الاحساب و اهل البیوتات الصالحه و السوابق ثم الصق بذوی »به مالک اشتر نخعی می فرماید:  (ع)حضرت علی 

 1در این جا به  (پس به سراغ کسانی برو که از خانواده های اصیل، نجیب با شخصیت، مومن، صالح و خوش سابقه باشند) «الحسنه
را از  «حیاء»ی و کاری از معیارهای تخصص «تجربه»نیز اشاره شده است که میتوان  «حیاء»و  «تجربه»ویژگی لازم یعنی 

و کسانی را برگ زین که در اسلام ) «والقدم فی الاسلام المتقدمه»: (ع)معیارهای عمومی گزینش محسوب کرده. قال علی 
 (70و  79: 01 – 03مهرابی، ). (پیشگامترند

و ... از جمله معیارهایی است که به کرات مورد  «کاردانی»و  «تخصص»و  «تجربه»داشتن : معیارهای اختصاصی گزینش -ب
ولاتقبلنَّ فی استمال عمّالک و امرائک شفاعهُ الاّ »می فرماید:  (قرار گرفته است چنانچه امیر المومنین )ع (ع)تاکید معصومین 

غیر از  (معیاری)شفاعت غیر از  (در بکارگیری و استخدام عاملان و مسئولین هیچ شفاعتی )معیاری) «شفاعه الکفائه و الامانه
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دو تعریف تخصص صاحب نظران عقیده  (70و  79: 01 – 03مهرابی، ) (شفاعت کاردانی و تخصص و امانت داری آنها را نپذیرد
علی )ع( می فرماید:  امام دارند که مهارت های بالای شغلی خاص که در سایه دانش فنی،تجربه عملی و تیز هوشی بدست می آید.

پیدا کردن قبل از کسب مهارت وتخصص، مخالف دور اندیشی است و نیز فرموده خداوند انسان متخصص امین را  اطمینان خاطر)
 (111و  111: 3151مهرابی، ). (دوست دارد

 

 ضرورت وجود دستگاه گزینش در اسلام: -6-2
کارگزاران، مدیران و کادر نیروی انسانی با ارزش ترین منبع سازمانی محسوب می گردد. دستگاه گزینش به منظور گزینش 

 های گوناگون نظام اسلامی به چهار دلیل ضروری می باشد:دستگاه
مدیریت در نظام اسلامی یک مدریت تعریف شده و هدفمند است که با همه نظام ها دیگر متفاوت می باشد. مدیریت در  – 3

نگرش غربی یا شرقی فقط برای تامین نیازهای مادی انسانی و در چهارچوب زندگی دنیوی تعریف و هدف گذاری می شود. در 
رفاه بیشتر انسان در زندگی است اما در منظومه ی معرفتی اسلام، هدف  واقع تمام هم و غم بشر و مدیریت در جهت آسایش و

مدیریت تربیت و هدایت انسان می باشد که این مدیریت هدفمند در اهداف رسالت انبیاء نیز آمده است که قرآن در تبیین از هدف 
 .«ویَُزکّیهِم و یُعلّمهُُم الکتابَ والحِکمَه»می فرماید:  (پیامبر )ص

در اسلام همواره مسئولیتها بر اساس صلاحیت ها و ارزش های فرد به او داده می شود و فرد را که شرایط و صلاحیت  –1
 های لازم را در خصوص مسئولیت ها خطیری به او واگذار شده است گزینش و انتخاب می نماید.

با رعایت یکسانی برای تمام اقشار مردم در وجود دستگاه گزینش در اسلام بر اساس یک فرآیند ضابطه گرا و اصولی و  –1
 درباره ضابطه گرایی در گزینش نیروها خطاب به مالک اشتر می فرمایند: (ع)نظر گرفته شده است که حضرت علی 

 .«به صرف دل خوش کردن و اظهار صمیمیت با افراد، آنها را به کارنگیر که همه مردم نزد ما در حق یکسانند»
منطقی و انکارناپذیر است. گزینش سنت الهی است که با برگزیدن  اسلام، یک ضرورت عقلانی وضرورت گزینش در  –0

بندگان خالص و برترین انسان ها از طرف پروردگار عالمیان برای هدایت نوع بشر آغاز شده است و گزینش درمرتبه پایین تر به 
: 3159عسکری وزیری، )رنوشت سازترین آنها ادامه پیدا میکند. صورت مقوله ای عقلی از اوان زندگی، در ابتدایی ترین امور تا س

 (301و  301و  315
هر کس برادری را بدون آزمون و امتحان ) «مِن اتخذاخاً مِن غیراختیار الجأه الاضِطرار اِلی مَرافقِهَ الاشرَار»: (ع)قال ابوعبدالله 

 (75و  70: 3101 – 03مهرابی، ) .(اختیار کند، به حکم اضطرار ناگزیر از رفاقت با بدان گردد
 

 مدیریت منابع انسانی از دیدگاه امام علی )ع( -7
پس از قبول رهبری مسلمین به بازسازی نظام سازمانی کشور پرداخت و در مرحله نخست به بازسازی و  (امیر مومنان علی )ع

وده بودند، دست زد و به دنبال آن افراد متقی و پاک سازی سازمان ها از عناصری که بدون صلاحیت به برخی پست ها را اشغال نم
پرهیزگار و تربیت شده را در مکتب اسلام راستین به کار گرفت و در فرمانش به مالک اشتر نخعی که در حقیقت منشور و قانون 

: 3100و باباپور، کریمی ) و به تبع آن حکومت و رهبری اسلامی است بهترین الگو و نمونه را ارائه داد. (ع)اساسی حکومت علی 
کارگزاران دولتی را به چهار گروه تقسیم می کند و برای استخدام در هر گروه شرایطی را مقرر  (و در ادامه نامه حضرت علی )ع (00

 می فرمایند:
برای فرمانده سپاه کسی را برگزین که خیر خواهی او برای خدا و پیامبر و امام تو بیشتر و دامن او   اول: استخدام نظامیان:

پاک تر، شکیبایی، صبر او برتر باشد. از کسانی باشد که دیر به خشم آید و عذر پذیرتر باشد و بر ناتوان رحمت آورد وبا قدرتمندان و 
 او را به تجاوزنکشاند و ناتوانی او را از حرکت باز ندارد. (نسبت به او دیگران)زورگویان با قدرت برخورد کند درشتی 

تقسیم می نماید وسپس صفات و اولویتهای هر  ب ( سربازان الف ( فرماندهان در جملات فوق امام نظامیان را به دو دسته:
ستخدامی فرماندهان است، زیرا آنها گروه را جهت استخدام وبه کارگیری فهرست می نماید و نکته جالب در این خصوص شرایط ا

ضمن دارا بودن شرایط عمومی از قبیل برخورداری از خانواده های ریشه دار، شخصیت حساب شده، سوابق نیکو و دلاوری و 
 رشادت باید صاحب صفاتی خاص دیگری نیز باشند:

 نسبت به خدا و پیامبر و امام خیرخواه باشند. -3
 ند.پرهیزگارتر از دیگران باش -1
 صبورتر از دیگران باشند. -1
 با قدرتمندان و زورگویان با قدرت برخورد کند. -0
 (919: 3101نهج البلاغه، )نسبت به اهداف خود ایمان داشته باشد و ....  -9



 

34 

 

ل 
سا

تم
هف

ره 
ما

 ش
،

اپی)پ 1
: ی

45
 ،)

ن 
دی

ور
فر

13
41

 

ان از میان مردم برترین فرد نزد خود را برای قضاوت انتخاب کن، کسانی که از مراجعه فراو دوم: استخدام قضات و داوران:
آنها به ستوه نیاورد و با برخورد مخالفان با یکدیگر او را خشمناک نسازد، در اشتباهاتش پافشاری نکنند، طعم را از دل ریشه کن 

 (911: 3101نهج البلاغه، )نماید، کسی که با ستایش و پرب زبانی می خواهد او را فریب دهد متوجه باشد. 
انتخاب افراد که به شخصیت و کفایت آنان اعتمادی هست وبه آینده دین و بنابرآنچه گذشت،  سوم: گزینش کارگزاران:

دولت التزام کامل دارند، بایستی این انتخاب در منتهای درجه از هوشیاری و امانت صورت پذیرد و اهمیت صحیح انتخاب کارگزار 
خدای تبارک تعالی امر می کند که به ) «الهی اهلهاانَِّ الله یأمرِکم أنَ تودوا اِلامانت »نص صریح قرآن کریم است که می فرماید: 

واولین ملاکی که برای استخدام و جذب افراد در سمت ها و مقام ها مختلف حکومتی انجام  (شما که امنتها را به اهل آن بسپارید
ل دیگر از قبیل جنسیت، داده می شد، همان ایمان به خدا و اعتقاد بود که اگر ایمان و اعتقاد در شخص وجود داشت آن وقت مسائ

ملیت، قبیله، قسم نامه و ... برای او در نظر گرفته می شد تا منصبی از مناصب حکومتی به وی داده می شد و حق این امور اجرا 
گردد و اگر صاحب منصب و کارگزاری از رفتاری ویژه نظیر: پاکدامن، اعتماد و وثوق، شجاعت، عدالت برخوردار بود، این کارگزار 

کارگزاران دولتی را از  (110و  111: 3111جمعی از علماء و فقها، )به منصب و مقامی عالی تر در دولت ارتقاء می دادند. را
خاندانهای پاکیزه و با تقوا که در مسلمانی سابقه ای درخشان دارند انتخاب کن، زیرا اخلاق آنان گرامی ترو آبرویشان محفوظ تر و 

 نگری آنان بیشتر باشد. طمع ورزی شان کمتر و آینده
در امور نویسندگان و منشیان به درستی بیندیش و کارهایت را به  چهارم: انتخاب و گزینش نویسندگان و منشیان:

بهترین آنها واگذار و نامه های محرمانه را از میان نویسندگان به کسی اختصاص ده که صالح تر از دیگران باشد. در تنظیم هیچ 
اگر »نهج البلاغه به فرزند خویش امام حسن )ع( می فرمایند:  13و ایشان در نامه  (903: 3101نهج البلاغه، )رز قراردادی سستی نو

در امور  (319نهج البلاغه، خطبه ). «درباره جهان و تحولات روزگار مشکلی برای تو پدید آمد آن را به عدم آگاهی ارتباط بده
کارمندانت بیندیش و پس از آزمایش به کارشان به گمار و با میل شخصی و بدون مشورت با دیگران، آنان را به کارهای مختلف 

 (911: 3101نهج البلاغه، )وادار نکن، زیرا نوعی ستمگری و خیانت است. 
 :را در قالب نمودار زیر نمایش داد از اسلام انسانی نیروی استخدامبا جمع بندی مطالب این پژوهش میتوان الگوی 

 
 اسلامی مدیریت چارچوب در انسانی نیروی استخدام الگوی تدوین-1شکل 

 

 نتیجه گیری -8
تجربیات چندین ساله نشان می دهد که سیستمهای کارمندیابی، جذب و گزینش های سلیقه ای و غیر عملی پرداخت حقوق و 

باط صحیح درون سازمانی و کمبود انگیزه های معنوی، عدم رسیدگی به شکایت و ازهمه دستمزدهای ناکافی، عدم انگیزه، عدم ارت
مهمتر نبود عدالت استخدامی و اجتماعی، فقدان مدیریت مشارکتی و ... همه باعث بوجود آمدن عوامل استرس زای شغلی و حرفه 

انسانی، همه و همه می توانند زمینه های  ای و تضعیف نظام شایسته سالاری و صدها عامل دیگر مربوط به مدیریت منابع
مساعدی را برای عدم رعایت اخلاق کاری و قانون در کار فراهم آورند و با توجه اینکه کشورما ایران یکی از پیشگامان مدیریت 

ی وزارتخانه ها اسلامی در مقایسه با دیگر کشورهای اسلامی منطقه می باشد. امیدواریم که مدیریت منابع انسانی اسلامی در تمام
و سازمان های دولتی و غیر دولتی با رعایت حفظ نظام ارزش ها و با بهره برداری از منابع بسیار غنی دینی و علمی و آثار پیشوایان 

و دستورات موکد اسلام و قرآن در زمینه مختلف مدیریت منابع انسانی بتواند قدم  «نهج البلاغه»دینی ما من جمله کتاب گوهربار 
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در زمینه های مختلف مدیریت  (ع)مثمرثمری در جهت تحقق آرمانهای کشور و اهداف سازمانی بردارد و همیشه شاهد عدالت علی 
 .باشیم که ان شالله دیگر شاهد تضییع حق و حقوقی در هیچ نقطه ای از کشور اسلامی مان نباشیم (منجمله منابع انسانی)

 

 منابع
 – 70، ص 101. نشریه پاسداران اسلام. (ع). مدیریت منابع انسانی از دیدگاه امام علی (3101)بهمن  مهرابی، امیر حمزه -3

75. 
 51. مدیریت منابع انسانی. تهران انتشارات سمت، ص (3101)سعادت، اسفندیار  -1
 .110و  111. نگرشی بر مدیریت اسلامی، ص (3111)جمعی از علما و فقها  -1
 57بانی مدیریت اسلامی. انتشارات فقه، ص . اصول و م(3101)قبادی، اسماعیل پاییز  -0
. توانمندسازی منابع انسانی در نظام ارزشی اسلام. انتشارات قم، پژوهشگران حوزه (3151)مهرابی، امیر حمزه  -9

 .110، 111، 111دانشگاهی، مشهد، بنیاد پژوهش اسلامی، ص 
اسلامی. انتشارات قم، موسسه آموزشی و . شناسایی و گزینش نیروی انسانی با رویکرد (3159)عسکری وزیری، علی  -7

 .300و  301و  301و  315و  55و  50و  51و  90و  99و  10و  17و  19و  10و  10پژوهشی امام خمینی، ص 

 .150، ص (3107). مدیریت عمومی. انتشارات تهران، نشر، نی، ویراست سوم (3109)الوانی، مهدی  -1

ناشر: مترجم: اعرابی، سید محمد و فیضی، مرجان و عمل.  پیوند استراتژی. (3100) الِ، گرگ و کنت جی، استورات، -0
 .135تهران، مهکامه، ص 

 .9و  0. مدیریت منابع انسانی. انتشارات سمت، ص (3107 – 3105)ابطحی، سید حسین  -5

ات سمت، مرکز . ناشر: تهران، انتشار(مفاهیم و تئوری ها و کاربردها). مدیریت منابع انسانی (3151)قلی پور، آرین  -31
 .31تحقیق و توسعه علوم انسانی، ص 

 37. مدیریت منابع انسانی، ناشر: مشهد، گل آفتاب، ص (3153)قربانی، محمود و صابرمقدم، فرزاد و ماهی جاغرق، احمد  -33
 .17و 

کرج،  (رگانیاداره ی امور کارکنان در سازمانهای دولتی، صنعتی و باز). مدیریت منابع انسانی (3103)ابطحی، سید حسین  -31
 .311و  39انتشارات: موسسه ی تحقیقات و آموزش مدیریت، ص 

، شرکت به نشر، (آستان قدس رضوی)، انتشارات: (فارسی –عربی )، ترجمه (ع). نهج البلاغه، علی (3101)دشتی، محمد  -31
 .903و  911و  919ص 

 00الگوهای آن. ناشر: کنکاش دانش، ص . مبانی مدیریت اسلامی و (3100)کریمی، محمود و بابا پور، اسماعیل  -30
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